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Tujuan penelitin ini untuk mengetahui pengaruh dimensi CARTER yang 
meliputi Compliance (Kepatuhan), Assurance (Jaminan), Reability (Kehandalan), 
Tangible (Bukti Fisik), Emphaty (Kepedulian) Responsiveness (Daya Tanggap) 
terhadap Kepasan Nasabah pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai. 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kuantitatif dengan 
menggunakan metode analisis data yaitu, Uji Validitas dan Uji Reabilitas, Uji 
Asumsi Klasik, serta menggunakan analisis deskriptif kuantitatif, yang berupa 
Regresi Linier Berganda. Uji Parsial (t test), Koefisien Determinan (R2), dan Uji 
Simultan (f test). Dengan subjek penelitian nasabah PT. BSI Kantor Cabang 
Amuntai dan sampel yang digunakan yaitu Accidental Sampling yaitu sampel 
ditentukan dengan teknik kebetulan. Berdasarkan perhitungan, sampel minimal 
yang digunakan 98 responden sedangkan responden yang digunakan dalam 
penelitian ini ada 120 responden. 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini 
ditunjukkan oleh variabel Responsiveness yang mempunyai pengaruh Parsial 
signifikan terhadap kepuasan nasabah dan mempunyai pengaruh dominan terhadap 
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The purpose of this study was to determine the effect of CARTER 
dimensions which include Compliance, Assurance, Reliability, Tangible (Physical 
Evidence), Empathy (empathy) Responsiveness (Responsiveness) to Customer at 
PT. BSI Amuntai Branch Office. 
This study uses quantitative descriptive analysis using data analysis 
methods, namely, Validity Test and Reliability Test, Classical Assumption Test, 
and uses quantitative descriptive analysis, in the form of Multiple Linear 
Regression. Partial Test (t test), Determinant Coefficient (R2), and Simultaneous 
Test (f test). With the research subject of PT. BSI Amuntai Branch Office and the 
sample used is Accidental Sampling, the sample is determined by chance technique. 
Based on the calculations, the minimum sample used was 98 respondents while the 
respondents used in this study were 120 respondents. 
Based on the results of the research, it shows that service quality has a 
significant effect on customer satisfaction. The results of this study are indicated by 
the Responsiveness variable which has a significant partial effect on customer 
satisfaction and has a dominant influence on customer satisfaction at PT. BSI 








 مستخلص البحث 
مكتب فرعي  PT. BSIأتثري أبعاد كارتر على جودة اخلدمة على رضا العمالء يف شركة  .2021. أحمد ،مجيب الرحمن
. جامعة موالان مالك إبراهيم اإلسالمّية احلكومية ماالنج. االقتصاد كّلّيةقسمالصيرفة اإلسالمية  . البحث اجلامعي.أمونت 
 املاجستريالدكتور سيسوانو املشرف: 
 االمتثال ، التأكيد ، الضعف ، احلقيقي ، التعاطف ، االستجابة ، الرضا ، العميل   :الكلمات الرئيسية
ان الغرض من هذه الدراسة هو حتديد أتثري أبعاد كارتر الت تشمل االمتثال واحلزم واملوثوقية وامللموسة )الدليل املادي( 
 .فرعي أمونتمكتب  PT. BSIوالتعاطف )التعاطف( واالستجابة )االستجابة( ملدى مالءمة العمالء يف 
التحليل الوصفي الكمي ابستخدام طرق حتليل البياانت وهي اختبار املصداقية واختبار املوثوقية  ا البحثستخدم هذ ي
 (،tار اختب) واختبار االفرتاض الكالسيكي واستخدام التحليل الوصفي الكمي يف شكل االحندار اخلطي املتعدد.  االختبار اجلزئي
والعينة املستخدمة مكتب فرعي أمونت.  PT. BSIث مع موضوع البح .(f اختبار) واالختبار املتزامن (R²) ومعامل احملددات
بناًء على احلساابت ، كان احلد  .حتديد العينة بتقنية الصدفة هيو  (Accidental Sampling)هي أخذ العينات العرضي 
 جيًبا مست  120مستجيًبا بينما كان املبحوثون املستخدمون يف هذه الدراسة  98األدىن للعينة املستخدمة 
ا البحث بناًء على نتائج البحث ، يظهر أن جودة اخلدمة هلا أتثري كبري على رضا العمالء.  متت اإلشارة إىل نتائج هذ
مكتب  PT. BSI من خالل متغري االستجابة الذي له أتثري جزئي كبري على رضا العمالء وله أتثري مهيمن على رضا العمالء يف







1.1 Latar Belakang 
Sejarah perbankan syariah di Indonesia diawali dengan berdirinya Bank 
Mu’amalat Indonesia (BMI) dan Bank-bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 
pada tahun 1992 (Cahyani, 2016). Eksistensi bank syariah semakin meningkat 
setelah muncul Undang-Undang No.21 tahun 2008 tentang perbankan syariah 
bahwa “Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut bank syariah 
dan unit usaha syariah, yang mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan 
proses dalam melaksanakan kegiatan usaha” (Misbach, 2017). Perbankan syariah 
merupakan ajaran yang mengedepankan nilai-nilai agama, etika dalam 
bermuamalah yang membagikan keuntungan secara adil terhadap kedua belah 
pihak tidak memberatkan kepada salah satu pihak saja.  
Industri perbankan syariah Indonesia semakin memantapkan posisinya di 
perbankan nasional. Hal ini dapat ditunjukkan terus berkembangnya perbankan 
syariah di Indonesia. Bank-bank syariah yang ada sekarang ini antara lain, Bank 
Muamalat, Bank Syariah Mandiri, Bank Mega Syariah, BRI Syariah, Bukopin 
Syariah, BNI Syariah, Bank Jabar Banten Syariah, Bank Panin Syariah, Bank BCA 
Syariah, Bank Victoria Syariah, Bank Maybank Syariah, Bank Aceh Syariah, BPD 
Nusa Tenggara Barat Syariah. Saat ini sudah ada 14 Bank Umum Syariah dan 20 
Unit Usaha Syariah (Statistik Perbankan Indonesia, 2021).  
Kemunculan bank berbasis syariah memberikan warna yang baru bagi 





Munculnya berbagai bank berbasis syariah semakin menambah ketatnya persaingan 
diantara lembaga perbankan di Kota Amuntai. Jika melihat sejarah beberapa tahun 
lalu adanya masalah yang dihadapi oleh kasus PT Bank Century, membuat 
kepercayaan nasabah kepada perusahaan berkurang. Hal ini menjadi tantangan bagi 
industri perbankan syariah yang ada di Kota Amuntai, seperti Bank Syariah 
Indonesia (BSI), yang dimaksud Bank Syariah Indonesia di penelitian ini yaitu 
Bank Mandiri syariah (BSM) Kota Amuntai. Kepuasan nasabah tercipta karena 
kualitas pelayanan yang baik bagi nasabah (Suhardi and Gadzali, 2020). 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah bank, menurut Sriwidodo dan Indriastuti (2010), (Reni 
and Asmawati, 2018), (Sujana, 2020) mengenai pengaruh dimensi kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah berdasarkan dari dimensi layanan 
yaitu tangible (tampilan fisik layanan), reliability (kemauan dalam menyediakan 
jasa untuk memberikan service yang baik secara akurat, dapat dipercaya dan 
diandalkan), responsiveness (ketanggapan dalam meberikan layanan), assurance 
(kemampuan dalam memberikan jaminan layanan), dan empathy (kemampuan 
perusahaaan dalam memahami keinginan nasabah) (Pasuraman, Zeithaml and 
Berry, 1988). 
Pada dasarnya kualitas pelayanan yang disebut SERVQUAL yang bersumber 
dari perspektif barat khususnya lima multidimensi meliputi: bukti fisik (tangible), 
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 





kualitas pelayanan tersebut masih bersifat umum, sehingga ketika diterapkan pada 
perusahaan yang berkarakteristik khusus seperti perbankan syariah perlu adanya 
penyesuaian (Putra and Herianingrum, 2014). Bank syariah harus sepenuhnya 
berdasarkan syariat Islam dalam segala praktiknya termasuk kualitas layanan yang 
ditawarkan dengan prinsip dan nilai syariah (Khaliq, 2019). Secara empiris terdapat 
banyak kritik terhadap kualitas pelayanan di bank syariah, dari penerapan bagi 
hasil, keraguan terhadap kesesuaian operasional bank syariah dengan syariat Islam 
dan keluhan pelayanan yang kurang professional (Astuti, Wilasari and Utami, 
2012). 
Menurut Othman dan Owen (2001) dimensi kualitas pelayanan perbankan 
syariah yang dikenal dengan CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, 
Tangible, Empathy, Responsiveness). Dimensi kualitas pelayanan yang diteliti oleh 
Parasuraman yang dikenal dengan Compliance With Islamic law (Kepatuhan 
terhadap hukum Islam) oleh (Putra and Herianingrum, 2014). Tambahan dimensi 
Compliance pada SERVQUAL dikenal dengan CARTER, dimana dimensi yang 
akan menentukan kemampuan bank syariah untuk beroperasi sesuai dengan prinsip 
syariah atau hukum Islam.  
Berdasarkan penelitian Mustofa dan Siyamto (2017), (Juniawan, 2014), 
(Cahyani, 2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Islami CARTER pada 
variable Compliance mempunyai pengaruh yang kecil terhadap kepuasan nasabah 
dibandingkan dengan variable lainnya. Namun berdasarkan penelitian Othman dan 





nasabahnya merupakan dimensi terpenting diantara lima variabel lain yang ada 
dalam CARTER. 
Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat erat kaitannya dengan pelayanan 
perbankan syariah,  diamana suatu perusaaan memberikan dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan tersebut (Ramdhani, 
Ramdhani and Kurniati, 2011). Kualitas pelayanan yang baik diberikan oleh bank 
akan mencapai kepuasan nasabah. Menurut Aisyah, (2018) kepuasan nasabah 
sangat penting bagi perbankan syariah untuk meningkatkan nilai loyalitas dalam 
membantu organisasi menjadi lebih kompetitif. Mendahulukan kepuasan nasabah 
adalah itikad yang baik dalam suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 
pelayanan yang diterima (Reni and Asmawati, 2018). 
Memberikan pelayanan yang baik kepada umat manusia adalah pekerjaan 
sangat mulia dan merupakan kebaikan bagi yang mau melakukannya. Islam 
mengajarkan kepada umatnya apabila ingin memberikan hasil usaha yang baik 
berupa barang atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, tidak 
diperbolehkan memberikan sesuatu yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang 
lain. Allah berfirman dalam Al-Qur’an Surat Al-Baqarah (2) ayat 267 yang 
berbunyi: 
ُتْم واِمَّآ ااْخراْجناا لاُكْم مِّنا ااْلاْرِضۗ  واالا ٰيٓا   ت ايامَُّموا اخلْاِبْيثا ي ُّهاا الَِّذْينا ٰامانُ وْٓا ااْنِفُقْوا ِمْن طايِّٰبِت ماا كاساب ْ
ا  ْيٌد ﴿البقرة :  ِمْنُه تُ ْنِفُقْونا والاْسُتْم اِبِٰخِذْيِه ِاالَّٓ ااْن تُ ْغِمُضْوا ِفْيِهۗ  وااْعلاُموْٓا اانَّ اللّٰ ﴾ ۲۶۷غاِِنٌّ َحِا  
Artinya: “Hai orang-orang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil 
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. 
Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan dari padanya, padahal 
kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. 






Jadi berdasarkan ayat diatas, dijelaskan bahwa untuk menafkahkan atau 
menyedekahkan harta harus dengan cara yang baik. Baik dari barangnya ataupun 
cara perolehannya, hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan 
yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. 
Dalam ayat lain, Allah berfirman dalam Al-Qur’an Surat Ali Imran (4) ayat 
159 yang berbunyi: 
ۖ  فااْعُف  نْ فاضُّْوا ِمْن حاْوِلكا ُْمۚ  والاْو ُكْنتا فاظًّا غاِلْيظا اْلقاْلِب الا ُهْم فاِبماا راَْحاٍة مِّنا اللِّٰ لِْنتا هلا عان ْ
ُْم واشااِوْرُهْم ِِف ااْلاْمِرۚ  فاِاذا وااْست اْغفِ  ا ُيُِبُّ اْلُمت اواكِِّلْيا ْر هلا ا عازاْمتا ف ات اواكَّْل عالاى اللِّٰۗ  ِانَّ اللّٰ  
﴾ ۱۵۹﴿آل عمران :    
Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingnya. Karena itu ma’afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawatlah dengan mereka dalam urusan itu. 
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. 
(QS. Ali-Imran ayat 159). 
 
Berdasarkan ayat diatas, dijelaskan bahwa setiap manusia harusnya berbuat 
lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada disampingnya. 
Dalam konsep pelayanan maka seseorang harus melayani dengan sikap dan cara-
cara yang baik supaya mendapat keridhaan Allah SWT. Selain itu, akan muncul 
kepuasan pada diri konsumen bukan hanya karena kualitas produk, fasilitas dan 
juga komunikasi yang baik tetapi juga disebabkan oleh kenyamanan nasabah ketika 
bertransaksi dengan marketer.  
Hasil survey yang dilakukan oleh majalah infobank bekerja sama dengan 





yang dinilai berhasil dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabah. Hal 
ini terlihat pada tabel berikut: 
Tabel 1.1  
Hasil Survey The Best Bank “Banking Service Excellence Awards 2020”  
Oleh Marketing Research Indonesia (MRI) 
Kategori BU Kategori BUS Kategori UUS Kategori BPD 
Commonwealth 
Bank 


















Sumber: (Suheriadi, 2020) 
Dari Tabel 1.1 dapat diketahui bahwa untuk kategori Bank Umum Syariah 
yaitu Bank Mandiri Syariah (BSM) yang sekarang disebut Bank Syariah Indonesia, 
yang mendapatkan penghargaan sebagai bentuk apresiasi Infobank dan MRI kepada 
bank yang berhasil meningkatkan kualitas pelayanannya yaitu “Banking service 
Excellence Awards 2020”. Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai 
usaha dan elemen penting dalam menentukan keberhasilan pada suatu perusahaan 
(Randi, Mery and Purbo, 2020). 
Pada umumnya, kebanyakan nasabah Bank Mandiri Syariah (BSM) yang 
sekarang disebut Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Amuntai menitipkan 
dananya baik dalm bentuk tabungan maupun juga deposito. Dimana dalam hal ini 
para nasabah tersebut menginginkan kepuasan dari pihak bank, baik dalm bentuk 
pelayanan maupun fasilitas dan lain-lain. 
Tentunya di era modern seperti ini, pihak bank diharuskan mampu 





masih muncul pernyataan, apakah hal tersebut telah benar-benar dapat memberikan 
kepuasan bagi nasabah Bank Mandiri Syariah (BSM) yang sekarang disebut PT BSI 
Kantor Cabang Amuntai ataukah masih belum, tentunya dibutuhkan penelitian 
lebih lanjut untuk membuktikan kebenarannya. Sehubungan dengan permasalahan 
tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ 
“PENGARUH DIMENSI CARTER PADA KUALITAS LAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT BSI KANTOR CABANG 
AMUNTAI”.  
1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari Dimensi: 
Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), 
Tangible (bukti fisik), Emphaty (empati), Responsiveness (ketanggapan) secara 
simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai? 
2. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 
(peduli), Responsiveness (ketanggapan) secara parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT.  BSI Kantor Cabang 
Amuntai? 
3. Indikator kualitas layanan manakah yang dominan terhadap kepuasan nasabah 






1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk menguji kualitas pelayanan terdiri dari Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 
(empati), Responsiveness (ketanggapan) secara simultan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhada tingkat kepuasan nasabah Studi Pada PT. BSI Kantor 
Cabang Amuntai. 
2. Untuk menguji kualitas pelayanan terdiri dari Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 
(empati), Responsiveness (ketanggapan) secara Parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BSI Kantor Cabang 
Amuntai. 
3. Untuk mengetahui indikator kualitas layanan yang dominan mempengaruh 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai. 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Diharapkan dari penelitian ini mampu memberikan manfaat secara teoritis, 
yaitu: Menjadi masukan, tambahan informasi, serta tambahan pengetahuan 
bagi peneliti lain. Selain itu juga bermanfaat bagi khazanah ilmu pengetahuan, 
khususnya pada bidang perbankan syariah. 
2. Manfaat Praktis 
Dapat memberikan kontribusi bagi lembaga bersangkutan dalam rangka 
meningkatkan dalam rangka meningkatkan kinerja kualitas pelayanan dan 





Cabang Amuntai yang diterapkan selama ini, sehingga bisa menjadi saran serta 
masukan perbaikan kinerja di masa depan. 
3. Kegunaan Akademis 
Dapat memberikan saran dan masukan untuk keperluan bagi adik-adik kelas 
bahkan orang-oang yang membaca tulisan ini mengenai kualitas pelayanan 
dalam meningkatkan kepuasan nasabah di perbankan syariah. 
1.5 Batasan penelitian 
Berdasarkan responden pada penelitian ini terkait dimensi kualitas pelayanan 
yang disebut dengan CARTER sesuai dengan yang dilakukan AbdulQawi Othman 
dan Lynn (2001), meliputi: 
1. Compliance (Kepatuhan) 
2. Assurance (Jaminan) 
3. Reliability (Keandalan) 
4. Tangible (Bukti Fisik) 
5. Emphaty (Kepedulian) 











2.1 Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya. Sehingga menjadi acuan 
dalam penelitian ini, sebagai berikut: 
Juniawan, (2014) dengan judul “Kualitas Pelayanan Islami dan Kepuasan 
Nasabah pada bank Umum Syariah di Jakarta”, Volume 3 Edisi 1 Januari sampai 
Juni 2014. Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu independent (kualitas 
layanan syariah) dan variabel dependen (kepuasn pelanggan) untuk diukur. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas dari assurance, reliability, tangible dan 
empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Tidak 
terdapat pengaruh yang signifikan aspek kepatuhan bank syariah terhadap kepuasan 
nasabah (syariah compliance). 
Rohmati and Fanani, (2016) dengan judul “Implementasi Kualitas Pelayanan 
CARTER Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan UJKS Koperasi Karyawan”, 
penelitian ini berbentuk jurnal Ekonomi Syariah Teori dan Terapan Vol 3 No 3 
Maret 2016. Menggunakan enam indikator kualtas pelayanan, yakni, compliance, 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dalam penelitian ini 
menemukan bahwa berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini variable kualitas 
pelayanan dengan indikator Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Empaty tidak berpengaruh secara simultan terhadap anggota koperasi. Indokator 





Hasan, (2006) dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa Bank Syariah Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Semarang”, terdapat 
dalam jurnal Ekonomi dan Bisnis Vol 1 No 1 April 2006. Hasil peneitian 
menunjukkan bahwa hasil tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
kinerja pelayanan terhadap aspek kepuasan nasabah, daya tanggap, jaminan dan 
kepatuhan pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Semarang. Tidak ada pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel reliability, tangible dan empahty. 
Abu Amar Fauzi, (2016) dengan judul“Mengukur Pengaruh Kualitas Layanan 
Model CARTER Terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah Indonesia”, 
terdapat dalam jurnal Business and Banking Vol 6 November 2016 sampai April 
2017. Hasil survei menunjukkan bahwa kualitas layanan bank syariah memiliki 
hubungan penting dengan kepuasan nasabah. Aspek empati memiliki dampak 
paling kuat terhadap kepuasan nasabah perbankan syariah. Di sisi lain kepatuhan 
merupakan aspek terlemah yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap 
kualitas layanan bank syariah di Indonesia. 
Muhammad Ali Ramdhani, Abdullah Ramdhani, Dinar Mariam Kurniati, 
(2011) dengan judul”Pengaruh Kualitas Layanan Islami Terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank Syariah”, terdapat dalam jurnal Basic and Applied Sciences tahun 
2011. Yang hasilnya menujukkan bahwa compliance kepatuhan terhadap aspek 
Syariah dalam menjalankan operasional bisnis memiliki pengaruh yang besar dalam 
mempengaruhi kepuasan nasabah bank syariah. 
AbdulQawi Othman, Lynn Owen, (2001) dengan judul “The Multi 





Islamic Banking Industry: A Study In Kuwait Finace House”, terdapat dalam 
International Journal of Islamic Financial Services Vol 3 No 4 tahun 2001. Yang 
mana hasil menunjukkan bahwa penting bagi bank untuk menerapkan program 
kualitas layanan nasabah berbasis syariah dalam rangka meningkatkan cara 
pemberian layanan dan produk kepada nasabah oleh karena itu Othman 
menambahkan dimensi Compliance (kemampuan mnerapkan prisip syariah) untuk 
melengapi dimensi layanan sebelumnya. 
Ismah Osman, Husniati Ali, Anizah Zainuddin, Wan Edura Wan Rashid, 
Kamaruzaman Jusoff, (2009) dengan judul “Costomers Satisfaction in 
MalaysianIslamic Banking”, terdapat dalam International Journal of Ekonomic and 
Finance Vol 1 No 1 Februari 2009. Hasilnya menunjukkan bahwa Compliance yaitu 
kepatuhan terhadap aspek Syariah menjadi dimensi utama dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah bank syariah. 
Fauz Moh’d Khamis, Rosemaliza AbRashid, (2018) dengan judul “Service 
Quality and Customer’s Satisfaction In Tanzania’s Islamic Banks”, terdapat dalam 
Journal of Islamic Marketing Vol 9 No 4 tahun 2018. Menunjukkan bahwa 
empathy, compliance dan reliability ditemukan signifikan terhadap kepuasan di 
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Sumber: Olahan Penulis 2021 
2.2 Kajian Teoritis 
2.2.1 Kualitas Pelayanan Islami 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan Islami 
Menurut Zeithaml, Berry and Parasuraman, (1996) mendefinisikan 
Quality Of Service sebagai suatu sikap yang berhubungan dengan kepuasan, 
tetapi tidak sama yang dihasilkan dari pembandingan ekspektasi kinerja. 
Menurut Aldila and Ibdalsyah, (2018) pelayanan adalah kegiatan 
pemberian jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya, pelayanan yang baik 





dengan etika yang baik sehingga memberikan kepuasan bagi yang 
menerimanya.  
Menurut Reni and Asmawati, (2018) Islam mengajaran untuk mencapai 
hasil usaha yang baik berupa barang dan jasa, harus memberikan kualitas dan 
tidak menjelekkan atau merendahkan Islam lainnya.  
Dari ketiga definisi sebelumnya, dapat disimpukan bahwa kualitas 
layanan adalah seperangkat karakteristik dan karakteristik produk atau 
layanan yang tergantung pada kemampuannya untuk menyesuaikan dengan 
nilai-nilai Islam. 
b. Indikator Kualitas Pelayanan Islami  
Menurut Zeithaml, Berry and Parasuraman, (1996) indikator kualitas 
pelayanan adalah bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan peduli (empathy). Sementara itu 
Othman and Owen, (2001) menambahkan indikator tambahan yang disebut 
Sharia Compliance. Hal ini disebabkan perbedaan budaya, wilayah, agama 
dan pelayanan masyarakat. 
Othman dan Owen mengatakan perusahan layanan harus menyadari 
pentingnya kualitas layanan. Karena konsep bekerja dalam Islam dianggap 
sebagai salah satu jenis ibadah. Nabi SAW bersabda: “Dari Aisyah ra, 
bersabda Rasulullah Saw: Allah ‘azza wa jalla menyukai jika salah seorang 
di antara kalian melakuan suatu amal (pekerjaan) secara itqan (memberikan 





bahwa apa pun yang mereka lakukan tidak merugian orang lain dan  mereka 
puas.  
Dalam penelitian ini, perusahaan layanan syariah menambahkan 
langkah-langkah kepatuhan syariah menjadi enam. Menurut survei Othman 
and Owen, (2001) enam indikator ini disebut “kualitas layanan syariah”, 
yakni bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), peduli (empathy) dan kepatuhan 
syariah (compliance). Oleh krena itu, dalam penelitian ini, penulis 
mempertahankan enam indikator “kualitas layanan syariah” yang disebut 
CARTER: 
1) Compliance (Kepatuhan) 
Compliance (Kepatuhan) adalah kemampuan untuk memenuhi hukum 
islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam 
(Othman and Owen, 2001). Sedangkan menurut (Suswati, Adillah and 
Purwoko, 2019) makna kepatuhan Syariah secara operasional adalah 
kesesuaian produk yang dipasarkan berdasarkan landasan Fatwa Dewan 
Syari’ah Nasional, seluruh pegawai memahami dan menjalankan sesuai 
syariat Islam. 
Dari beberapa definisi dijelaskan bahwa kepatuhan syariah (compliance) 
merupakan penerapan nilai-nilai Syariah di lembaga keuangan syariah yang 
menjadikan fatwa DSN-MUI dan peraturan-peraturan Islam sebagai alat ukur 
pemenuhan prinsip syariah, baik dalam produk, transaksi, dan operasional di 





dalam menjalankan tugasnya, tetapi harus membantu mereka menghsilkan 
keuntungan. Sebagaimana firman Allah dalam QS. An-Nisa ayat 29: 
ناُكْم اِبْلبااِطِل ِاالَّٓ ااْن تاُكْونا ِِتااراًة عاْن  ٰيٓاي ُّهاا الَِّذْينا ٰامانُ ْوا الا أتاُْكُلوْٓا ااْمواالاُكْم ب اي ْ
ا كاانا ِبُكْم راِحْيًما ﴿النساء : ۲۹﴾  ْنُكْمۗ  واالا ت اْقتُ ُلوْٓا اانْ ُفساُكْمۗ  ِانَّ اللّٰ  ت ارااٍض مِّ
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 
berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu 
membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah maha penyayang 
kepadamu.” (QS. An-Nisa ayat 29). 
 
2) Assurance (Jaminan) 
Assurance (Jaminan) adalah sifat ramah dan santun yang menunjukkan 
pengetahuan, perilaku, dan sifat kredibel karyawan meyelesaikan keluhan 
anggota, serta memberikan pelayanan  sepenuh hati dalam menangani 
keluhan anggota atau retensi produk dengan harga promosi (Suswati, Adillah 
and Purwoko, 2019). Dalam Islam, pemberian pelayanan harus bersikap 
lemah lembut, hal tersebut dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-Imran ayat 
159:  
نْ فاضُّْوا ِمْن  ُْمۚ  والاْو ُكْنتا فاظًّا غاِلْيظا اْلقاْلِب الا فاِبماا راَْحاٍة مِّنا اللِّٰ لِْنتا هلا
ُهْم وااْست اْغِفْر هلاُ  ۖ  فااْعُف عان ْ ُهْم ِِف ااْلاْمِرۚ  فاِاذاا عازاْمتا ف ات اواكَّْل ْم واشااِورْ حاْوِلكا
ا ُيُِ  ﴾۱۵۹بُّ اْلُمت اواكِِّلْي﴿آل عمران : عالاى اللِّٰۗ  ِانَّ اللّٰ  
Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingnya. Karena itu ma’afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawatlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 






Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap sopan santun dan lemah-
lembut maka akan menimbulkan hal yang positif bagi nasabah terhadap 
perbankan syariah. Assurance akan menimbukan kepercayaan, rasa aman, 
bebas dari risiko atau bahaya, sehingga membuat anggota merasakan 
kepuasan dan akan loyal terhadap perbankan Syariah.  
3) Reliability (Keandalan) 
Reliability (Keandalan) adalah kemampuan untuk meningkatkan layanan 
secara tepat waktu dan memuaskan, memberikan kenyamanan transaksi yang 
bebas dari kesalahan, sikap karyawan yang empati dan pelayanan yang adil 
(Suswati, Adillah and Purwoko, 2019). Sebagaimana firman Allah SWT 
dalam QS.An-Nahl ayat 91: 
ا  واااْوفُ ْوا بِعاْهِد اللِّٰ ِاذاا عااهاْدُّتُّْ واالا ت ان ُْقُضوا ااْلاْْياانا ب اْعدا ت اوِْكْيِدهاا واقاْد جاعاْلُتُم اللّٰ
ا ي اْعلاُم ماا ت اْفعاُلْونا ﴿النحل : ۹۱﴾   عالاْيُكْم كاِفْياًلۗ ِانَّ اللّٰ
“Dan tepatilah peranjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 
kamu membatalkan sumpa-sumpah (mu) itu, sesudah meneguhkannya, 
sedang amu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-
sumpahmu itu). Sesunggughnya Allah mengetahuiapa yang kamu perbuat.“ 
(QS. An-Nahl ayat 91). 
 
Pelayanan akan dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah 
disepakati tercapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan 
menumbuhkan kepercayaan nasabah terhadap perbankan syariah. 
4) Tangible (Bukti Fisik) 
Tangible (Bukti Fisik) adalah kemampuan dalam penampilan fasilitas 





aman, serta menjaga penampilan dan keterampilan pegawai (Othman and 
Owen, 2001). Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS Al-A’Raf ayat 26: 
يا باِِنْٓ ٰاداما قاْد اانْ زاْلناا عالاْيُكْم لِبااًسا ي ُّواارِْي ساْوٰاِتُكْم وارِْيًشاۗ  والِبااُس الت َّْقٰوى ٰذِلكا 
 خارْيٌۗ  ٰذِلكا ِمْن ٰاٰيِت اللِّٰ لاعالَُّهْم ياذَّكَُّرْونا ﴿۲۶﴾ 
“Hai anak Adam, Sesungguhnya kami telah menurukan kepadamu pakaian 
untuk menutup auratmu dan pakaianmu indah unuk perhiasan. Dan pakaian 
takwa itulah yang palingbaik. Yang demikian itu adalah sebahagian dari 
tanda-tanda kekuasan Allah, Mudah-mudahan mereka selalu ingat. “(QS. 
Al-A’Raf ayat 26). 
 
Ketidak mampuan perusahaan menampilkan bukti fisik dengan baik akan 
melemahkan citra serta dapat menciptakan persepsi negatif pada pelanggan. 
Oleh karena itu, perbankan syariah harus memberikan pelayanan yang baik 
terutama bukti fisik seperti halnya bangunan yang bersih dan perangkat 
pendukung operasional agar anggota dapat merasa nyaman dan percaya 
terhadap bank tersebut.  
5) Emphaty (Kepedulian) 
Emphaty (Kepedulian) adalah memberikan perhatian yang tulus dan 
berupaya memahami keinginan konsumen sehingga mampu memberikan 
kenyamanan dengan penuh perhatian kepada pelanggan (Suswati, Adillah 
and Purwoko, 2019). Allah SWT menyuruhkan manusia untuk selalu berlaku 
adil dan berbuat baik kepada orang lain. Sebagimana firman Allah SWT 
dalam QS An-Nahl ayat 90: 
اْلفاْحشاۤاِء  عاِن  واي ان ْٰهى  اْلُقْرٰٰب  ِذى  وااِيْ تاۤاِئ  واااْلِْحسااِن  اِبْلعاْدِل  َياُْمُر  ا  اللّٰ ِانَّ 





“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat kebaikan, 
memberi kepada aum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar 
kamu dapat mengambil pelajaran” (QS. An-Nahl ayat 90). 
 
Sikap empati pegawai ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi 
dan keluahan nasabah, melayani transaksi dengan senang hati, membantu 
nasabah ketika layanan sulit ditangani saat mengakses layanan, kesediaan 
untuk melayani akan meningkatkan kesadaran sikap positif terhadap bank itu 
sendiri. 
6) Responsiveness (Daya Tanggap) 
Responsiveness (Ketanggapan) adalah suatu kemampuan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas (Suswati, Adillah and 
Purwoko, 2019).  
Islam menganjuran untuk bekerja dengan cepat dan bertanggung jawab 
agar tidak menyia-nyiakan amanat yang ditanggungnya. Sebagaimana firman 
Allah QS.Al-Isra ayat 34: 
  واااْوفُ ْوا اِبْلعاْهِدۖ  ِانَّ اْلعاْهدا كاانا ماْس  ُْواًل ﴿۳۴﴾
“dan penuhilah janji; sesungguhnya janji itu pasti diminta pertanggungan 
jawabnya” (QS.Al-Isra’ :34) 
 
Daya tanggap adalah bagian dari profesionalitas. Bank syariah 
professional selalu berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik, dan 









a. Pengertian Kepuasan 
Satisfaction atau kepuasan dari kata latin “satis” (yang berarti cukup 
baik) dan “facto” (melaksanakan atau mewujudkan) dengan demikian 
kepuasan didefinisikan sebagai pemenuhan sesuatu yang sesuai. Kepuasan 
adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau pelayanan telah 
memberikan tingkat kepuasan diamana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau 
kurang (Reni and Asmawati, 2018). Kepuasan pelanggan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya (Mustofa and Siyamto, 2017). Menurut 
pendapat Astuti, Wilasari and Utami, (2012) menyatakan bahwa konsumen 
atau nasabah akan memiliki persepsi positif apabila penyedia jasa memenuhi 
atau melebihi apa yang diharapkan konsumen. 
Pelanggan adalah orang yang paling penting dalam dunia usaha, kita 
(para pengusaha, perusahaan) bergantung pada pelanggan, karena pelanggan 
merupakan tujuan bekerja, dengan cara melayani pelanggan dengan baik, 
karena pelanggan bagaikan seorang raja yang harus dilayani. Kepuasan 
pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada 
perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan (Syamsi, 2008). 






1. Kesesuaian harapan adalah kesesuaian antara kinerja produk yang 
diharapkan pelanggan dengan kinerja yang dirasakan pelanggan 
meliputi: 
a) Produk yang diperoleh lebih baik dari yang dharapkan. 
b) Pelayanan yang diterma karyawan memenuhi atau melebihi harapan. 
c) Layanan yang diperoleh lebih tinggi dari yang diharapkan. 
2. Hasrat berkujung kembali merupkan kesediaan pelanggan untuk 
berkunjung kembali atau melakukan pembelian uang terhadap produk 
terkait: 
a) Tertarik dengan retur karena pelayanan yang diberikan karyawan 
memuaskan. 
b) Tertarik berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang 
didapatkan karyawan memuaskan. 
c) Tertarik untuk mengunjungi kembali karena fasilitas yang 
disediakan. 
3. Kesediaan untuk memberi saran adalah kesediaan pelanggan untuk 
memberikan suatu produk yang dirasakan oleh teman dan keluarga, 
meliputi: 
a) Merekomendasikan kepada teman dan keluarga untuk membeli 
produk yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan. 
b) Merekomendasikan kepada teman atau kerabat pembelian produk 





c) Merekomendasikan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 
ditawarkan karena nilai atau manfaat yang diperoleh dari 
mengkonsumsi produk jasa tersebut.  
Kepuasan pelanggan dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 
yang berkualitas, yang baik, sopan dan ramah, karena pelanggan 
merupakan penentu kesuksesan sebuah perusahaan dan para 
karyawannya (Haris and Lasika, 2019). Oleh karena itu, karyawan harus 
memiliki etika pelayanan pelanggan yang baik agar merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan. Etika pelanggan yang baik meliputi: 
a. Berperilaku sopan santu dan empati adalah kunci untuk 
menyediakan layanan pelanggan. Perikaku yang baik adalah sifat 
yang ada pada manusia. Sifat yang dicintai Allah. 
b. Melayani pelanggan dan melayani mereka dengan kerendahan hati 
adalah sikap utama karyawan. Dalam Islam, kesopanan adalah salah 
satu sifat baik dari rendah hati, sopan, ramah dan selalu 
diperintahkan untuk membawa senyum kepada pelanggan. 
c. Jujur dan Amanah Rasulullah SAW dikenal sebagai pedagang atau 
wirausahawan yang kaya raya dan sukses serta selalu dikenal dengan 
perilaku jujurnya. Kejujuran adalah modal penting untuk 
mendapatkan kepercayaan pelanggan dan kunci bisnis untuk 







b. Indikator Kepuasan Nasabah 
Kepuasan Islam digambarkan sebagai kepuasan pelanggan dengan 
mempersepsikan pelayanan yang baik. Al-Qur’an telah memerintahkan 
bahwa ketika umat Islam berbicara kepada orang lain, mereka harus dengan 
lemah lembut. Allah Swt berfirman dalam QS. Al-Baqarah ayat 83: 
ْيِن ِاْحساااًن وَِّذى اْلُقْرٰٰب وااْلي اٰتٰمى واِاْذ ااخاْذانا ِمي ْثااقا باِِنْٓ  ا وااِبْلوااِلدا ِاْسراۤاِءْيلا الا ت اْعُبُدْونا ِاالَّ اللّٰ




Artinya: “Dan (ingatlah), Ketika kami mengambil janji dari bani Israil (yaitu): 
Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat kebaikanlah kepada orang-
orang miskin,serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada manusia, dirikanlah shalat 
dan tunaikan zakat. Kemudian kamu tidak memenuhi janji itu, kecuali Sebagian kecil 
daripada kamu, dan kamu selalu berpaling” (QS. Al-Baqarah: 83)  
 
Menurut (Maulana, 2016) perusahaan peru mempertimbangkan beberapa 
indikator untuk menentukan kepuasan: 
1. Kualitas produk, dengan kata lain jika produk yang digunakan 
berkualitas tinggi, sehingga mereka akan merasa senang. 
2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu anggota akan merasa puas bila 
mendapatkan pelayanan yang baik sesuai dengan yang diharapkan. 
3. Emosi, yaitu anggota merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum bila menggunakan produk dengan merek tertentu 
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi. 
4. Harga, yaitu produk dnan kualitas yang sama dan harga yang relative 





5. Biaya, yaitu anggota cendarung puas dengan produk dan layanan tanpa 
harus mengeluarkan biaya tambahan atau menghabiskan waktu untuk 
mendapatkan produk dan layanan. 
Menurut (Krisdianti, 2019) kepuasan konsumen adalah keandalan yang 
diperhatikan oleh konsumen Ketika mereka telah menggunakan jasa 
kemudian menyadari bahwa kebetuan dan keinginannya telah sesuai dengan 
yang diharapkan serta telah terpenuhi secara baik. Faktor kepuasan yang 
utama adalah persepsi terhadap pelayanan oleh pelanggan, seperti pelayanan 
yang diberikan, struktur harga, pelayanan tambahan, dan kenyamanan 
prosedur.  
Menurut (Sofyan, Pradhanawati and Nugraha, 2013) kepuasan konsumen 
adalah tingkat perasaan seorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang 
ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Faktor utama kepuasan adalah 
kepercayaan yang berkelanjutan pada produk lama dan baru, kesetiaan pada 
akuisisi, berbicara tentang keunggulan perusahaan, merekomendasikan 
produk kepada orang lain, memberikan sedikitperhatian pada merek pesaing, 
pelanggan puas dengan pengurangan biaya layanan. 
2.3 Pengaruh Antar Variabel 
1. Pengaruh dimensi Compliance (kepatuhan) dengan kepuasan nasabah 
Compliance (kepatuhan) yaitu kemampuan untuk mematuhi hukum Islam 
yang berdasarkan prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam (Othman and 






Hubungan compliance (kepatuhan) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Semakin banyak kepatuhan diterapkan, semakin besar dampaknya 
terhdap kepuasan pelanggan. Menurut survei  (Ramdhani, Ramdhani and 
Kurniati, 2011), (Othman and Owen, 2001), menemukan bahwa variabel 
kepatuhan adalah kepuasan terhadap pelanggan dan memberikan dampak 
positif. 
2. Hubungan Assurance (jaminan) dengan kepuasan nasabah 
Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan untuk memberikan 
pengetahuan dan disiplin serta kepercayaan diri (Othman and Owen, 2001). 
Hubungan asusrance (jaminan) berpengaruh poitif teradap kepuasan 
pelanggan. Semakin baik implementasi, semakin besar dampaknya terhadap 
kepuasan pelanggan. Menurut suvei (Juniawan, 2014), menunjukka bahwa 
variabel assurance (jaminan) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3. Pengaruh dimensi Reliability (keandalan) dengan kepuasan nasabah 
Reliability (keandalan) adalah kemampuan peusahaan untuk memberikan 
layanan yang dijanjikan secara akurat dan andal (Othman and Owen, 2001). 
Hubungan reliability (keandalan) memiliki dampak positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Semakin baik penerapan reliability (keandalan), semakin 
besar dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Menurut survei yang 
dilakukan oleh (Khamis and AbRashid, 2018)  variabel reliability (keandalan) 






4. Pengaruh dimensi Tangible (bukti fisik) dengan kepuasan nasabah 
Tangible (bukti fisik) adalah aspek fasilitas, peralatan, personel dan bahan 
komunikasi (Othman and Owen, 2001). 
Hubungan tangible (bukti fisik) berpengaruh posiif terhadap kepuasan 
palanggan. Semakin baik penerapan tangible (bukti fisik), semakin besar 
dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Menurut survei (Rohmati and 
Fanani, 2016) membuktikan bahwa variabel tangible (bukti fisik) berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Pengruh dimensi Emphaty (kepedulian) dengan kepuasan nasabah 
Emphaty (kepedulian) adalah kemampuan untuk mengarahkan perhatian 
yang tulus kepada pelanggan (Othman and Owen, 2001). 
Hubungan emphaty (kepedulian) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelangan. Semakin besar penerapan emphaty (kepedulian), semakin besar 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Menurut survei yang dilakukan 
Abu Amar Fauzi, et al (2016), menunjukkan bahwa variabel emphaty 
(kepedulian) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
6. Pengaruh dimensi Responsiveness (daya tanggap) dengan kepuasan nasabah 
Responsiveness (daya tanggap) adalah kemampuan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat (Othman and Owen, 2001). 
Hubungan responsiveness (daya tanggap) berdampak positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Semakin besar penerapan responsiveness (daya tanggap), 





dilakukan oleh (Hasan, 2006) menunjukkan bahwa variabel responsiveness 
(daya tanggap) berpngaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
2.4 Kerangka Konseptual 
Kajian ini merupakan kerangka konseptual yang dapat digunakan sebagai dasar 
pengumpulan data di lapangan. Sehingga dapat dilihat variabel mana yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) 
atau yang dimaksud Bank Syariah Mandiri (BSM), untuk mengembangkan 
kerangka konseptual berdasarkan penalaran penelitian sebelumnya, seperti yang 
ditunjukkan pada gambar berikut: 
Gambar 2.1  


































2.5 Hipotesis  
Hipotesis adalah tanggapan sementara terhadap rumusan masalah. Hipotesis 
harus dibuktikan karena masih bersifat spekulasi (Sugiyono, 2013). Adapun 
hipotesis yang akan diuji pada penelitian ini Quality Of Service (X) dengan 
beberapa variabel yaitu Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), 
Tangible (X4), Empathy (X5), Responsiveness (X6). Dimana keenam variabel 
Kualitas Pelayanan (X) diukur berdasarkan dampaknya terhadap Kepuasan 
Nasabah (Y) yaitu:  
HI: Kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel: Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 
(empati), Responsiveness (ketanggapan) secara simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada PT. BSI 
Kantor Cabang Amuntai. 
H2: Kualitas pelayanan yang terdiri dari Compliance (kepatuhan), Assurance 
(jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (peduli), 
Responsiveness (ketanggapan) secara Parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT.  BSI Kantor Cabang 
Amuntai. 
H3: Indikator Compliance (kepatuhan menerapkan prinsip syariah) pada 
variabel kualitas pelayanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
nasabah pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai. Hasil penelitian sesuai 








3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Menurut (Arikunto, 2010) 
penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menganalisis menggunkan angka, 
pengumpulan data, penafsiran terhadap data, dan penampilan dari hasil pengolahan 
data. Dalam penelitian kuantitatif peneliti harus paham akan kesimpulan dari hasil 
pengolahan data yang disertai tabel, grafik bagan dan gambar. Metode penelitian 
kuantitatif juga digunakan untuk mengetahui hubungan antar variabel lain. Maka 
peelitian kuantitatif bertujuan untuk mengetahuipengaruh antar variabel. 
3.2 Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian adalah tempat dilakukan penelitian dan pengumpulan data 
yang diperlakukan terkait dengan masalah penelitian. Dalam studi ini peneliti 
melakukan survei pada sektor perankan syariah kota Amuntai yaitu Bank Syariah 
Indonesia (BSI) atau yang disebut Bank Mandiri Syariah (BSM) Jl. Abdul Aziz No. 
120, Antasari, Amuntai Tengah, Daerah Hulu Sungai Utara, Kalimantan Selatan 
71417. 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah nilai dari hasil pengukuran atau perhitungan semua anggota 
atau kelopok yang terkait dengan karakteristik tertentu yang telah diidentifikasi 





2001). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah 
Indonesia (BSI) atau yang dimaksud Bank Mandiri Syariah (BSM). 
3.3.2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi objek penelitian (Syahrum 
and Salim, 2007). Penelitian ini menggunakan metode non probability sampling 
yaitu pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi 
setiap unsur atau anggota poulasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2013). 
Populasi dalam penelitian ini infinit (tidak  terbatas) karena tidak tersedianya 
database jumlah populasi penelitian (Kojo, Kindangen and Uhing, 2019). 
Dalam melakukan sampel non probabilitas, dimana dalam penelitian 
menggunakan accidental sampling (sampling isidental), yaitu sampel ditentukan 
dengan cara teknik kebetulan, dimana siapa saja nasabah Bank Syariah Indonesia 
(BSI) atau yang dimaksud Bank Mandiri Syariah (BSM) Kota Amuntai, yang 
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dapat digunakan sebagai sampel data. 
Jumlah sampel yang diambil sebanyak 98 responden, kuesioner akan 
dibagikan di lokasi Bank Syariah Mandiri (BSM) atau yang sekarang Bank Syariah 
Indonesia (BSI). Untuk mengetahui jumlah sampel penelitian regresi dapat 
menggunakan rumus 50+8n, dimana n adalah jumlah variabel (Lauw, 2013). Dalam 
penelitian terdapat 6 variabel, maka perhitungannya sebagai berikut: 
Jumlah sampel  = 50+8(n) 
   = 50+8(6) 





Berdasarkan perhitungan, sampel minimal yang digunakan 98 responden 
sedangkan responden yang saya gunakan dalam peneitian ini ada 120 responden. 
3.4 Data dan Jenis Data 
3.4.1 Data Primer 
Data Primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti secara 
langsung dari sumber pertama (Kurniawan and Puspitaningtyas, 2016). Data ini 
diperoleh dari pengamatan langsung dengan penyebaran angket kepada bagian yang 
terpaut. Dalam survei ini, sumber data utama berasal dari nasabah Bank Syariah 
Indonesia (BSI) atau yang dimaksud Bank Mandiri Syariah (BSM) Kantor Cabang 
kota Amuntai. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dengan kuesioner yaitu pengumpulan data dengan 
cara memberi pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab 
(Sugiyono, 2013). Peneliti menyebarkan daftar pertanyaan kepada nasabah Bank 
Syariah Indonesia (BSI) atau yang dimaksud Bank Mandiri Syariah (BSM) Kantor 
Cabang Kota Amuntai yang menjadi responden dalam penelitian ini, kemudian 
indikator tersebut dijadikan sebagai menyusun item-item pertanyaan. Setiap item 
pada perangkat yang menggunakan skor skala likert dari positif ke negatif. Skala 
likert dalam penelitian ini adalah:  
Tabel 3.1  
Alternatif Jawaban Kuesioner 
Jawaban Skor 
Sangat Setuju (SS) 5 





Netral (N) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
3.6 Definisi Operasional Variabel 
Menurut (Arikunto, 2010) variabel adalah objek penelitian atau titik perhatian 
suatu penelitian. Variabel yang ada dalam penelitian ini terdiri dari enam variabel 
independent dan satu variabel dependen. 
3.6.1 Variabel Bebas (Independen) 
Variabel independen adalah vaiabel yang memperngaruhi penyebab 
perubahan atau terjadinya variabel dependen (Sugiyono, 2013). Variabel bebas 
dalam penelitian ini adalah Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), 
Tangible (X4), Empathy (X5), Responsiveness (X6). 
3.6.2 Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel dependen adalah vaiabel yang dipengaruhi atau akibat yang 
ditimbulkan oleh variabel bebas (Sugiyono, 2013). Variabel terikat dalam survei ini 
adalah tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) atau yang dimaksud 













 Operasional Variabel 

























































































































Sumber: Olahan Penulis 2021 
3.7 Analisis Data 
Analisis data adalah proses menyusun secara sistematis data yang diperoleh 
dari hasil wawancara, catatan lapangan dan bahan-bahan lain sehingga dapat 
dengan mudah difahami dan hasil penelitian diinformasikan ke pada orang lain. 
Metode analisis yang diunaka adalah statistik inferensial. (Sugiyono, 2013) Statistik 
inferensial merupakan statistik yang digunakan untuk menganalisis data sampel dan 
hasilnya digeneralisasikan untuk populasi pada sampel yang diambil. Alasan 
penggunaan metode tersebut disebabkan penelitian ini ingin menguji pengaruh 
enam variabel independent yaitu Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), 
Tangible (X4), Empathy (X5), Responsiveness (X6) terhadap variabel kepuasan 
nasabah (Y). Analisis data yang digunakan yaitu uji validitas, uji reabilitas, uji 
normalitas, uji multikolonearitas, uji heteroskedastisitas, uji autokolerasi, analisis 
regresi linear berganda, koefisien determinan (R2), uji Parsial da uji simultan. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 120 responden. Aplikasi yang 






3.7.1 Uji Kualitas Data 
A. Uji Validitas 
Menurut Kurniawan and Puspitaningtyas, (2016), uji validitas merupakan uji 
yang dilakukan untuk mengetahui keabsahan, ketepatan atau kecermatan suatu item 
pertanyaan dalam mengukur variabel yang diteliti. Jadi suatu kuisioner dikatakan 
valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 
akan diukur oleh kuisioner trsebut. Kriteria penilaian uji validitas dengan taraf 
signifikan (α) = 0,05 jika r hitung > r table, maka kuesioner sebagai alat pengukur 
dikatakan valid atau ada kolerasi yang nyata antara kedua variable tersebut. 
B. Uji Reliabilitas 
Menurut Kurniawan and Puspitaningtyas, (2016) uji reliabilitas merupakan 
uji yang dilakukan untuk mengetahui kehandalan (tingkat kepercayaan) suatu item 
yang pertanyaan dalam mengukur variable yang diteliti. Jadi suatu kuesioner 
dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu variable bisa dikatakan jika nilai 
Cronbach Alpha >0,06 sehingga data tersbut bisa dikatakan reliable untuk 
pengukuran dan meneliti selanjutnya.  
3.7.2 Uji Asumsi Klasik 
A. Uji Normalitas 
Menurut uji normalitas bertujuan untuk menguji sampel yang digunakan 
mempunyai distribusi normal atau tidak. Dalam uji t dan f mengasumsi bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi norma. Asumsi ini perlu dilakukan agar uji statistik 





Kolmogrov – Sminov (K-S) data dinyatakan terdistribusi normal apabila nilai 
signifikansi Kolmogrov – Sminov > 0.05.  
B. Uji Multikolonearitas 
Menurut Echo Perdana, (2016), uji multikolonieritas merupakan alat uji model 
regresi untuk menemukan adanya kolerasi antar variable bebas (independent). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara variable 
independent. Pada penelitian ini, pengujian multikolonearitas dilakukan dengan 
menggunakan VIF (Variance Inflation Factor) antar variabel independent yang 
dilihat pada matriks kolerasi. Jika nilai VIF <10,00 maka tidak terjadi 
multikolonearitas terhadap data yang di uji, sebaliknya jika nilai VIF >10,00 maka 
terjadi multikolonearitas terhadap data yang di uji. 
C. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Echo Perdana, (2016), uji heteroskedastisitas merupakan uji 
heterosdastisitas merupakan alat uji model regresi untuk mengetahui ketidak 
samaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 
probalitasnya signifikan diats tingkat kepercayaan 5% dapat disimpulkan model 
regresi tidak mengarah adanya heterosdastisitas. 
D. Uji Autokolerasi 
Menurut (Echo Perdana, 2016) uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui 
apakah dalam model regresi linier ada kolerasi antara kesalahan pengganggu pada 
periode t dengan kesalahan pada priode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi kolerasi, 





mengunakan uji Durbin Watson (D-W). penentuk keeputusan ada tidaknya 
autokorelasi dapat dilihat dari ketentuan berikut: 
1. Bila nilai D-W terletak dibawah -2 berarti ada autokorelasi positif 
2. Bila nilai D-W terletak diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada autokolerasi 
3. Bila nilai D-W terletak diatas +2 berarti ada autokolerasi negatitif. 
3.7.3 Analisis Regresi Berganda 
(Hasan, 2001) analisis regresi linear berganda merupakan hubungan secara 
linear antara dua atau lebih vaiabel independent dengan satu variabel dependen. 
Persamaannya dapat ditulis sebagai berikut: 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4+X4 + β5X5 + β6+X6 + e 
Y : Kepuasan Nasabah 
α : Nilai Konstanta 
β1- β6 : Kofisen kolerasi ganda 
X1 : Compliance 
X2 : Assurance 
X3 : Responbilty 
X4 : Tangible 
X5 : Emphaty 
X6 : Responsiveness 








3.7.4 Uji Hipotesis 
A. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinan (R2) yaitu mengukur seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinan adalah 
antara nol dan satu. 
B. Uji Parsial 
Uji Parsial (Uji t) pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh 
variabel penjelasan atau independen dalam menerangkan variabel dependen 
(Rochmat Aldy, 2016). Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dimensi CARTER yang terdiri dari Copliance (kepatuhan), Assurance 
(jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (peduli), 
Responsiveness (ketanggapan) secara Parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pengguna Bank Syariah Indonesia (BSI) atau yang 
dimaksud Bank Mandiri Syariah (BSM) Kantor Cabang Kota Amuntai. 
a. Jika sig (p-value) > α (0,05) artinya variabel tingkat kualitas pelayanan 
CARTER yang terdiri dari Copliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), 
Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (peduli), 
Responsiveness (ketanggapan) secara Parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan naabah. 
b. Jika sig (p-value) < α (0,05) artinya variabel tingkat kualitas pelayanan 
dimensi CARTER yang terdiri dari Copliance (kepatuhan), Assurance 





Responsiveness (ketanggapan) secara Parsial berpengaruh signifikan 
terhadap varibel kepuasan nasabah. 
C. Uji Simultan 
Uji simultan (Uji F) digunakan untuk mengetahui apakah setiap variabel 
independent (X) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
dependen (Y) secara simultan (Rochmat Aldy, 2016). Uji f digunakan untuk 
mengetahui pengaruh signifikan variabel tingkat kualitas pelayanan dimensi CARTER 
yang terdiri dari variabel: Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), 
Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (empati), Responsiveness 
(ketanggapan) secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) atau yang dimaksud Bank 
Mandiri Syariah (BSM) Kantor Cabang Kota Amuntai. 
a. Jika sig (p-value) > α (0,05) artinya variabel tingkat kualitas pelayanan 
dimensi CARTER yang terdiri dari variabel: Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), 
Emphaty (empati), Responsiveness (ketanggapan) secara simultan tidak 
bepengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 
b. Jika sig (p-value) < α (0,05) artinya variabel tigkat kualitas pelayanan dimensi 
CARTER yang terdiri dari variabel: Compliance (kepatuhan), Assurance 
(jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (empati), 
Responsiveness (ketanggapan) secara simultan memiliki pengaruh signifikan 






D. Uji Dominan 
Untuk mengetahui variabel mana yang dominan diantara variabel bebas yang 
terdiri dari dimensi Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability 
(kehandalan), Tangible (bukti fisik), Emphaty (empati), Responsiveness 
(ketanggapan) serta variabel terikat kepuasan nasabah, maka dilakukan dengan 
melihat koefisien regresi yang distandarkan (β) standardized of coefficient beta dari 
masing-masing variabel bebas yang signifikan. Variabel yang memiliki koefisien 







PAPARAN DATA HASIL PENELITIAN 
 
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
A. Sejarah Singkat Bank Syariah Indonesia 
Krisis moneter dan ekonomi sejak Juli 1999, yang disusul dengan krisis politik 
nasional telah membawa dampak besar dalam perekonomian nasional. Krisis 
politik nasional tersebut telah mengakibatan perbankan di Indonesia yang 
didominasi bank-bank konvensional mengalami kesulitan yang sangat parah, saat 
itulah berkembang peikiran mengenai uatu konsep yang dapat menyelamatkan 
perekonomian dari ancaman krisis yang berkepanjangan. 
Untuk keluar dari krisis tersebut maka pemerintah melakukan marger terhadap 
4 bank pemerintah, yaitu Bank Bumi Daya (BBD), Bank Dagang Negara (BDN), 
Bank Ekspor Impor Indonesia (BEII) dan Bapindo menjadi satu bank yang kokoh 
dengan nama PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan 
penggabungan tersebut juga menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) sebagai 
pemilik mayoritas PT. Bank Susila Bakti (BSB) yang merupakan salah satu bank 
konvensional yang dimiliki Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP), PT. Bank 
Dagang Negara dan PT. Mahkota Prestasi. 
Pada tanggal 25 Oktober 1999, Bank Indonesia (BI) melalui surat memberikan 
izin perubahan kegiatan usaha konvensional menjadi usaha berdasarkan prinsip 





(BSB) menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. BSM mulai beroperasi pada Senin 
tanggal 25 Rajab 1420 H/ 1 November 1999. Pada tahun 2003 PT. Bank Syariah 
Mandiri memeroleh predikat sebagai bank syariah terbaik, untuk itu banyak 
masyarakat berminat menggunakan produk dan jasa BSM, hal ini dilihat banyaknya 
kantor cabang Bank Syariah Mandiri. Salah satunya didirikan Bank Syariah 
Mandiri Amuntai yang kemudian sekarang ini menjadi PT. Bank Syarah Indonesia, 
TBK KCP Amuntai hasil marger dari 3 bank. 
Perkembangan Bank Syariah Indonesia yang meruakan marger antara 3 bank 
besar di Indonesia yaitu PT Bank Syariah Mandiri Tbk, PT Bank BNI Syariah Tbk, 
dan PT Bank BRI Syariah Tbk menjadi intensitas baru yang diberi nama Bank 
Syariah Indonesia atau BSI. Dengan adanya dukungan pemerintah terhadap dunia 
perbankan, dari hal itu diharapkan dapat memacu laju perekonomian dan 
mendukung iklim bisnis dan perindustrian. Setelah melakukan merger, Bank 
Syariah Indonesia akan jadi bank syariah terbesar di Indonesia dengan total asset 
Rp. 239, 56 triliun, lebih dari 1.000 kantor cabang, 20.000 karyawan dan menjadi 
bank dengan peringkat 7 bedasarkan total asset yang dimiliki. 
Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H 
menjadi penanda sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, BRI 
Syariah menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI). Penggabungan ini 
akan meyatukan kelebihan dari ketiga Bank Syariah sehingga menghadirkan 
layanan yang lebih lengkap. Didukung sinergi dengan perusahaan induk (Mandiri, 
BNI, BRI) serta komitmen pemerintah melalui Kementerian BUMN. Bank Syariah 





Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut merupakan ikhtiar untuk 
melahirkan Bank Syariah kebanggaan umat, yang diharapkan menjadi energi baru 
pembangunan ekonomi nasional serta berkontribusi terhadap kesejahteraan 
masyarakat luas. Keberadaan Bank Syariah juga menjadi cerminan wajah 
perbankan syariah di Indonesia yang modern, universal, dan memberikan kebaikan 
bagi segenap alam.  
B. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia 
a. Visi  
Menjadi Top Bank Syariah Global // Berdasarkan Kapitalisasi Pasar 
Dalam Waktu 5 Tahun 
b. Misi 
1. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia 
2. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik // bagi pemegang 
saham 












C. Struktur Organisasi dan Sistem Operasional PT. Bank Syariah 
Indonesia Kantor Cabang Amuntai 
 
Gambar 4.1 
Stuktur Organisasi BSI KCP Amuntai 
Sumber: Bank Syariah Indonesia KCP Amuntai (Mei, 2021) 
a. Pemimpin Cabang Pembantu 
Pemimpin Cabang Pembantu memiliki tugas sebagai berikut: 
1) Melakukan pertanggung jawaban operasional dan financial kantor cabang 
pembantu. 
2) Melaksanakan misi kantor cabang pembantu secara keseluruhan. 
3) Mengelola pelaksanaan sistem dan prosedur. 
4) Merencaakan, mengembangkan, melaksanakan, meneglola layanan unggul. 
5) Mempertaggung jawabkan pelaksanaan tugas, fungsi serta kegiatan pegawai 





b. Branch Operation Supervisor 
Branch Operation Supervisor memiliki tugas sebagai berikut: 
1) Bertanggung jawab secara langsung kepada Operation Manager terhadap 
hasil kinerja dan aktivitas kinerja dan aktivitas operasional serta pelayanan 
nasabah; 
2) Membantu Operation Manager dalam fungsi tunai/teller, pelayanan 
nasabah dan operasional lainnya; dan 
3) Mengkoordinir pelaksanaan transaksi layanan front liner sehingga kbutuhan 
nasabah dapat terpenuhi dan tidak ada transaksi yang tertunda 
penyelesaiannya 
c. Funding Officer 
Tugas, wewenang dan tanggung jawab funding Officer adalah sebagai 
berikut: 
1) Menawarkan dan menjual produk kepada nasabah yang ada dengan sebaik-
baiknya. 
2) Bertanggung jawab secara langsung kepada usaha terhadap hasil kinerja dan 
pencapaian target simpanan (DPK). 
3) Melakukan kegiatan pemasaran untuk dana pihak ketiga (DPK). 
4) Memberikan pelayanan sebaik-baiknya dan cross selling kepada nasabah 
untuk mencapai tingkat kepuasan pelayanan nasabah. 






6) Menjaga hubungan yang baik (relationship) kepada nasabah agar dana 
simpanannya tidak keluar. 
7) Melaksanakan tugas-tugas lainnya sesui perintah atasan guna menunjang 
kegiatan bisnis bank. 
d. Unit Head 
Tugas, wewenang dan tanggung jawab Unit Head adalah sebagai berikut: 
1) Melakukan pelayanan dan pembinaan kepada nasabah pembiayaan. 
2) Menyusun rencana pembiayaan. 
3) Menerima berkas pengajuan pembiayaan. 
4) Melakukan administrasi pembiayaan. 
5) Melakukan analisis pembiayaan dan mengajukan berkas hasil analisis 
kepada komisi pembiayaan. 
6) Melakukan pembinaan kepada anggota pembiayaan agar tidak macet. 
7) Membuat laporan perkembangan pembiayaan. 
8) Membuat akad pembiayaan. 
e. Customer Service 
Customer Service memiliki tugas sebagai berikut: 
1) Memberikan layanan edukasi perbankan kepada nasabah atau calon nasabah 
yang akan menggunakan produk dan jasa perbankan di PT. Bank Syariah 






2) Mengumpulkan, menyediakan dan mengelola data internal dan eksternal 
terkait produk dan jasa perbankan serta informasi atau laporan yang 
diperlukan dalam rangka mendukung pencapaian kerja; 
3) Menjaga kerahasian password yang dikelola Customer Service untuk 
memastikan tidak terjadi penyalahgunaan dalam mengendalikan risiko 
operasional; 
f. Teller 
Teller memiliki tugas sebagai berikut; 
1) Memberikan pelayanan transaksi tunai dan overbooking sesuai dengan 
sistem dan prosedur operasional PT. Bank Syariah Indonesia KCP Amuntai; 
2) Melakukan perencanaan dan pengurusan kas bersama Operastion Manager 
atau Branch Operation Supervisor cabang untuk mengutamakan kas bank 
serta memastikan pengurusan kas yang telah sesuai dengan sistem dan 
prosedur; 
3) Mendokumentasikan dan memastikn kelengkapan bukti transfer tunai 
maupun overbooking sesuai kewenangan yang berlaku; 
4) Menjaga kerahasiaan password yang dikelola Teller untuk memastikan 
tidak terjadi penyaahgunaan dalam rangka pengendalian risiko operasional; 
5) Melakukan rekonsiliasi transaksi Teller untuk memastikan bahwa semua 
transaksi telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur yang berlaku; 
6) Melakukan pembukuan, verifikasi awal dan akhir, memeriksa kelengkapan, 






7) Melaksanakan pemasaran penggunaan e-channel (ATM, EDC, dan e-
channel lainnya) sesuai kewenangannya untuk optimalisasi penggunaan e-
channel; dan 
8) Melaksanakan proses pemeriksaan, registrasi dan administrasi pinjaman, 
simpan Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu beserta 
agunannya, berkas simpanan, dan jasa bank lainnya untuk memastikan 
kelengkapan dan tata tertib administasi sesuai kewenangan yang berlaku; 
9) Melaksanakan proses, registrasi dan administrasi pinjaman, simpanan Bank 
Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu dan jasa bank lainnya sesuai 
ketentuan yang berlaku; 
10) Mengelola berkas pinjaman Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 
Pembantu beserta agunannya, berkas simpanan, dan jasa bank lainnyantuk 
memastikan kelengkapan dan tata tertib administrasi sesuai kewenangan 
yang berlaku; 
11) Mengegendakan dan mendokumentasikan surat keluar dan surat masuk 
sesuai bidang tugasnya untuk memastikan surat atau dokumen yang 
didistribusikan atau diarsipkan sesuai dengan ketentuan yang berlaku dan 
kepentingannya; 
12) Melakukan pengelolaan dokumen, surat berharga sesuai ketentuan yang 
berlaku untuk menghindari penyalahgunaansurat berharga; 
13) Mengelola ATM sebagai petugas ATM; 
14) Melakukan pengelolaan logistic, administrasi pekerja sesuai dengan 





15) Pencapaian fee based-income (FBI) dari penjualan produk dan jasa 
perbankan lainnya serta e-banking dibandingkan dengan target; 
16) Melakukan setting AGF pada rekening debitur dan memastikan bahwa 
semua pencairan realisasi pinjaman mlalui rekening faedah sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku; dan 
17) Melaksanakan tugas-tugas kedinasan dari atasan (BOS atau Pimpinan 
Cabang) sesuai dengan peran dan kompetensinya untuk mencapai target 
yang ditetapkan secara efektif dan efisien. 
D. Produk Dan Jasa Pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 
Amuntai 
a. Produk penghimpun dana (Funding) 
1) BSI Tabungan Easy Mudharabah  
2) BSI Tabungan Berencna 
3) BSI Tabungan Easy Wadiah 
4) BSI Tabungan Pendidikan 
5) BSI Tabungan Valas 
6) BSI Tabungan pensiun 
7) BSI Tabunganku 
8) BSI Giro 
9) BSI Deposito 
10) BSI Tabungan Haji Indonesia 
11) BSI Tabungan Haji Muda Indonesia 





13) BSI Tabugan Deposito 
b. Produk Penyaluran Dana 
1) BSI Griya 
2) BSI Oto 
3) BSI Implan 
4) Pembiayaan Kendaraan Bermotor 
5) BSI Warung Mikro 
6) BSI Gadai Emas 
7) BSI Cicil Emas 
8) BSI Tabungan Pensiun 
c. Produk Jasa dan Layanan 
1) BSI Call 
2) BSI Mobile Banking 
3) BSI Net Banking 
4) BSI Card 
4.1.2 Diskripsi Responden 
Responden yang dianalisis dalam penelitian ini berjumlah 120 orang. 
Penyajian data mengenai identitas responden yaitu untuk memberikan gambaran 
tentang keadaan diri responden. Sedangkan prosedurnya dengan jalan menyebarkan 
kuesioner dan meminta untuk mengisi kuesioner. Adapun gambaran tentang 
responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini di klasifikasikan berdasarkan 






1. Jenis Kelamin 
Deskripi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 4.1  
Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
Laki-laki 64 52% 
Perempuan 56 48% 
Jumlah 120 100% 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan jenis laki-laki sebanyak 
64 orang (53,3%) dan responden dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 56 
orang (46,7%). 
2. Berdasarkan Usia 
Tabel 4.2  
Berdasarkan Jenis Kelamin 
Usia Frekuensi Persentase (%) 
17-25 Tahun 37 30,8% 
26-34 Tahun 32 26,7% 
35-45 Tahun 30 25% 
>45 Tahun  21  17,5% 
Jumlah 120 100% 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden jenis kelamin 17-25 tahun 
sebanyak 37 orang (30,8%), 26-34 tahun sebanyak 32 orang (26,7%), 35-45 








Tabel 4.3  
Berdasarkan Pendidikan 
Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 
SD 1 1% 
SMP 1 1% 
SMA/SMK/MAN 43 35,8% 
DIPLOMA/Sarjana 75 62,5% 
Jumlah 120  
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan tingkat pendidikan SD 1 
orang (1%), responden SMP 1 orang (1%), responden SMA/SMK/MAN 43 orang 
(35,8%), responden DIPLOMA/Sarjana 75 orang (62,5%). 
4. Pekerjaan 
Tabel 4.4  
Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
Pelajar/Mahasiswa 19 15,8% 
PNS 41 34,2% 
Wiraswasta/Pengusaha 33 27,5% 
Pegawai Swasta 20 16,7% 
Lainnya 7 7% 
Jumlah 120 100% 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Tabel diatas menunjukan bahwa responden dengan tingkat pekerjaan 
Pendidikan/mahasiswa sebanyak 19 (15,8%), PNS sebanyak 41 (34,2%), 
wiraswasta/pengusaha sebanyak 33 (27,5%), pegawai swasta sebanyak 20 (16,7%), 







4.1.3 Statistik Deskriptif  
Deskripsi Data dalam penelitian ini dilakukan memberikan gambaran 
tanggapan responden secara umum tentang Compliance (X1), Assurance (X2), 
Reability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), Responsiveness (X6), dan Kepuasan 
Nasabah (Y). 
A. Compliance (X1) 
Gambaran umum variabel Compliance terdiri dari empat indikator yaitu Bank 
memberikan produk dan jasa syariah kepada nasabahnya (X1.1), Produk yang 
ditawarkan bebas dari hal-hal yang tidak jelas dan meragukan (Gharar) (X1.2), 
Tidak ada pembayaran bunga, baik untuk tabungan maupun pinjaman di bank 
syariah (X1.3), Bank syariah menawarkan produk investasi bagi hasil (X1.4). 
Tabel 4.5 
Distribusi Frekuensi Item Compliance 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X1.1 0 0 0 0 1 0,83% 12 10% 107 89,16% 120 100% 4,88 
X1.2 0 0 0 0 4 3,33% 25 20,83% 91 75,83% 120 100% 4,72 
X1.3 0 0 0 0 6 5% 30 25% 84 70% 120 100% 4,65 
X1.4 0 0 0 0 5 4,16% 18 15% 97 80,8% 120 100% 4,76 
Rata-rata total skor 4,75 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi X1.1 dengan 
nilai 4,88 dan nilai terendah item X1.3 dengan nilai 4,65. Jadi sebagai nilai tertinggi 
dalam penyebaran koesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga dapat 
memberikan pengaruh dari variabel Compliance, sebaliknya item X1.3 sebagai nilai 
terendah dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan kurang baik, 





B. Assurance (X2) 
Gambaran umum variabel Assurance terdiri dari empat indikator yaitu 
Karyawan bank sopan kepada nasabah (X2.1), Karyawan memberikan saya 
kepercayaan terhadap bank yang dipilih (X2.2), Karyawan bank 
merekomendasikan keamanan jaminan kepada nasabah (X2.3), Kemampuan 
karyawan memberikan pelayanan ramah ke nasabah (X2.4). 
Tabel 4.6 
Distribusi Frekuensi Item Assurance 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 6 5% 31 25,83% 83 69,16% 120 100% 4,64 
X2.2 0 0 0 0 13 10,83% 57 47,5% 50 41,66% 120 100% 4,30 
X2.3 0 0 0 0 13 10,83% 64 53,33% 43 35,83% 120 100% 4,54 
X2.4 0 0 0 0 7 5,83% 28 23,33% 90 75% 120 100% 4,85 
Rata-rata total skor 4,58 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.6 menunjukka bahwa nilai mean tertingi item X2.4 dengan 
nilai 4,85 dan nilai terendah item X2.2 dengan nilai 4,30. Jadi item X2.4 sebagai 
nilai tertinggi dalam penyebaran kuesoner menunjukkan pelaksanaan yang baik, 
sehingga dapat memberikan pengaruh dari variabel Assurance, sebaliknya item 
X2.2 sebagai nilai terendah dalam penyebaram kuesioner menunjukkan 
pelaksanaan kurang baik, sehingga kurang memberikan pengaruh dari variabel 
Assurance. 
C. Reability (X3) 
Gambaran umum variabel Reability tediri dari empat indikator yaitu Pelayanan 
yang diberikan pihak bank tepat waktu (X3.1), Bank memberikan layanan 





mengatasi perasalahan saya (X3.3), Bank memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada saya (X3.4). 
Tabel 4.7 
Distribusi Frekuensi Item Reability 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X3.1 0 0 0 0 3 2,5% 68 56,66% 49 40,83% 120 100% 4,38 
X3.2 0 0 0 0 1 0,83% 50 41,66% 69 57,5% 120 100% 4,56 
X3.3 0 0 0 0 0 0 54 45% 66 55% 120 100% 4,55 
X3.4 0 0 0 0 1 0,83% 17 14,16% 102 85% 120 100% 4,84 
Rata-rata total skor 4,58 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi X3.4 dengan 
nilai 4,84 dan nilai terendah item X3.1 dengan nilai 4,38. Jadi sebagai nilai tertinggi 
dalam pelaksanaan penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga 
dapat memberikan pengaruh dri variabel Reability, sebaliknya item X3.1 sebagai 
nilai terendah dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan kurang baik, 
sehingga kurang memberikan pengaruh dari variabel Reability. 
D. Tangible (X4) 
Gambaran umum variabel margin terdiri dari empat indikator yaitu Lokasi 
bank yang sangat startegis atau mudah dijangkau (X4.1), Fasilitas yang dimiliki 
sudah memadai untuk bertransaksi (X4.2), Ruang kantor yang bersih (X4.3), 










Distribusi Frekuensi Item Tangible 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X4.1 0 0 0 0 1 0,83% 40 33,33% 79 65,83% 120 100% 4,65 
X4.2 0 0 0 0 2 1,66% 44 36,66% 74 61,66% 120 100% 4,6 
X4.3 0 0 0 0 0 0 18 15% 102 85% 120 100% 4,85 
X4.4 0 0 0 0 0 0 23 19,16% 97 5,83% 120 100% 4,80 
Rata-rata total skor 4,72 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.8 menunjukkan nilai mean tertinggi X4.3 dengan nilai 4,85 
da nilai terendah item X4.2 dengan nilai 4,6. Jadi sebagai nilai tertinggi dalam 
penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga dapat memberikan 
pengaruh dari variabel Tangible, sebaliknya item X4.2 sebagai nilai terendah dalam 
penyebaran kuesiner menunjukkan pelaksanaan kurang baik, sehingga kurang 
memberikan pengaruh dari variabel Tangible. 
E. Emphaty (X5) 
Gambaran umum variabel Emphaty terdiri dari empat indikator yaitu 
Karyawan ank memberikan perhatian kepada saya (X5.1), Karyawan bank 
memahami kebutuhan saya (X5.2), Karyawan bank membantu saya dengan tulus 
dan senang hati (X5.3), Karyawan bank selalu meminta maaf apabila ada pelayanan 











Distribusi Frekuensi Item Emphaty 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X5.1 0 0 0 0 1 0,83% 30 25% 89 74,16% 120 100% 4,73 
X5.2 0 0 0 0 0 0 62 61,66% 54 45% 120 100% 4,31 
X5.3 0 0 0 0 0 0 57 47,5% 63 52,5% 120 100% 4,52 
X5.4 0 0 0 0 0 0 18 15% 102 85% 120 100% 4,85 
Rata-rata total skor 4,60 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan nilai mean tertinggi X5.4 dengan nilai 4,85 
dan nilai terendah X5.2 dengan nilai 4,31. Jadi sebagai nilai tertinggi dalam 
penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga dapat memberikn 
pengaruh dari variabel Emphaty, sebaliknya item X5.2 sebagai nilai terendah dalam 
penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan kurang baik, sehingga kurang 
memberikan pengaruh dari variabel Emphaty. 
F. Responsiveness (X6) 
Gambaran umum variabel Responsiveness terdiri dari empat indokator yaitu 
Karyawan bank tanggap Ketika nasabah meminta bantuan (X6.1), Cepat dalam 
menangani transaksi serta keluhan saya (X6.2), Mamu menyelesaikan kuhan saya 
dalam hal transaksi (X6.3), Adanya pemberitahuan dari karyawan terkait transaksi 











Distribusi Frekuensi Item Responsiveness 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
X6.1 0 0 0 0 0 0 33 27,5% 87 72,5% 120 100% 4,72 
X6.2 0 0 0 0 4 3,33% 66 55% 48 40% 120 100% 4,3 
X6.3 0 0 0 0 2 1,66% 70 58,33% 40 33,33% 120 100% 3,71 
X6.4 0 0 0 0 2 1,66% 60 50% 58 48,33% 120 100% 4,46 
Rata-rata total skor 4,29 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi X6.1 dengan 
nilai 4,72 dan nilai terendah item X6.2 dengan nilai 4,3. Jadi sebagai nilai tertinggi 
dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga dapat 
memberikan pengaruh dari variabel Responsiveness, sebaliknya item X6.2 sebagai 
nilai terendah dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan kurang baik 
sehingga kurang memberikan pengaruh dari variabel Responsiveness. 
G. Kepuasan Nasabah (Y) 
Gambaran umum variabel terdiri dari empat indikator yaitu Sistem yang 
diterapkan membuat nasabah merasa senang untuk terus menggunakan produk dari 
PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Amuntai (Y1.1), Menurut saya produk 
dan layanan yang diberikan PT. Bank Syariah Indoensia Kantor Cabang 
Amuntaitelah memenuhi harapan saya (Y1.2), Saya merasa puas dengan fasilitas 
serta serana dan prasarana yang disediakan PT. Bank Syariah Indonesia Kantor 
Cabang Amuntai (Y1.3), Sara merasapuas dengan kemudahan dan keamanan dalam 








Distribusi Frekuensi Item Kepuasan Nasabah 
Item STS TS KS S SS Total Mean 
F % F % F % F % F % F % 
Y1.1 0 0 0 0 1 0,83% 11 9,16% 93 77,5% 120 100% 4,26 
Y1.2 0 0 0 0 0 0 31 25,83% 89 74,16% 120 100% 4,74 
Y1.3 0 0 0 0 1 0,83% 40 33,33% 79 65,83% 120 100% 4,65 
Y1.4 0 0 0 0 0 0 34 28,33% 87 72,5% 120 100% 4,78 
Rata-rata total skor 4,60 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
Berdasarkan tabel 4.11 menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi Y1.4 dengan 
nilai 4,78 dan nilai terendah item Y1.1 dengan nilai 4,26. Jadi sebagai nilai tertinggi 
dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan baik, sehingga dapat 
memberikan pengaruh dari variabel Kepuasan Nasabah, sebaliknya item Y1.1 
sebagai nilai terendah dalam penyebaran kuesioner menunjukkan pelaksanaan 
kurang baik, sehingga kurang memberikan pengaruh dari variabel Kepuasan 
Nasabah. 
4.1.4 Analisis Uji Validitas dan Uji Realibilitas 
A. Uji Validitas Data 
Pengujian vaiditas instrumn meggunakan metode Korelasi Product Moment 
yaitu membandingkan nilai koefisien korelasi (r-hitung) dengan nilai r-tabel pada 
taraf nayata alpa 5%. Item pertanyaan dikatakan valid apabila nilai r-hitung > r-
tabel atau nilai signifikansi < taraf nyata alpha 5%. Hasil pengujian validitas 









Hasil Uji Validitas 







X1.1 0,577 0,179 Valid 
X1.2 0,590 0,179 Valid 
X1.3 0,612 0,179 Valid 
X1.4 0,578 0,179 Valid 
X2 
Assurance 
X2.1 0,774 0,179 Valid 
X2.2 0,779 0,179 Valid 
X2.3 0,837 0,179 Valid 
X2.4 0,750 0,179 Valid 
X3 
Reliability 
X3.1 0,550 0,179 Valid 
X3.2 0,540 0,179 Valid 
X3.3 0,709 0,179 Valid 
X3.4 0,535 0,179 Valid 
X.4 
Tangible 
X4.1 0,749 0,179 Valid 
X4.2 0,570 0,179 Valid 
X4.3 0,633 0,179 Valid 
X4.4 0,710 0,179 Valid 
X5 
Emphaty 
X5.1 0,564 0,179 Valid 
X5.2 0,732 0,179 Valid 
X5.3 0,507 0,179 Valid 
X5.4 0,670 0,179 Valid 
X6 
Responsiveness 
X6.1 0,590 0,179 Valid 
X6.2 0,640 0,179 Valid 
X6.3 0,779 0,179 Valid 




Y1 0,782 0,179 Valid 
Y2 0,700 0,179 Valid 
Y3 0,737 0,179 Valid 
Y4 0,645 0,179 Valid 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
B. Uji Reliabilitas Intrumen 
Pengujian reliabilitas instrument dilakukan dengan menggunakan metode 
Cronbach’s Alpha. Suatu intrumen penelitian dikatakan reliabel jika nilai 
Cronbach’s Alpha yang diperoleh lebih besar dari 0,600. Hasil pengujian 





Tabel 4.13  
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Koefisien Reliabilitas Cut 
Off 
Keterangan 
Compliance 0,828 0,60 Reliabel 
Assurance 0,795 0,60 Reliabel 
Reliability 0,844 0,60 Reliabel 
Tangible 0,874 0,60 Reliabel 
Emphaty 0,753 0,60 Reliabel 
Responsiveness 0,838 0,60 Reliabel 
Kepuasn Nasabah 0,738 0,60 Reliabel 
Sumber: Olahan Penulis 2021 
4.1.5 Uji Asumsi Klasik 
A. Uji Normalitas  
Uji normalitas penting untuk digunakan untuk mengetahui valid tidaknya suatu 
data dengan harapan bahwa hasil dari penguji dikatakan valid. Pada pengujian 
dalam uji normalitas metode yang digunakan adalah Kolmogorov Smirnov yang 
dapat dikatakan apabila nilai berdistribusi normal maka nilai signifikan >0,05 dan 
jika tidak normal maka <.0,05. Berikut merupakan table hasil pemaparan dari uji 
normalitas menggunakan metode Kolmogorov Smirnov antara lain sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Normalitas 
Unstandardized Residual 
N  120 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 










Asymp. Sig. (2-tailed)  .994 





Pada tabel 4.14 diatas dalam nilai Asymp.Sig (2-tailed) 0,994 dapat dikatakan 
bahwasanya nilai tersebut lebih besar dari 0,05 selain itu data tersebut berdistribusi 
normal. 
B. Uji Multikolinearitas 
Dalam melakukan uji multikolinearitas dengan cara nilai tolerance dan 
Variance Inflation factor (VIF). Nilai yang umum dipakai untuk apabila nilai 
tolerance < 0,1 atau sama dengan nilai VIF > 10. Dan sebaliknya apabila VIF < 10 
maka tidak terjadi multikolinearitas. 
Tabel 4.15  
Hasil Uji Multikolonearitas 
Variabel Independen Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
Compliance 0.544 1.839 
Assurance 0.509 1.966 
Realibility 0.327 3.061 
Tagible 0.890 1.251 
Emphaty 0.697 1.675 
Responsiveness 0.773 1.728 
Sumber: Output SPSS versi 25 Olahan Penulis (2021) 
Pada tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai VIF (Variance Inflation Faktor) 
<10 maka dapat dismpulkan dari enam variabel independent Compliance (X1), 
Assurance (X2), Realibility (X3), Tagible (X4), Emphaty (X5), Responsiveness 
(X6) dikatakan bahwasanya tidak ada korelasi atau tidak multikolinearitas, hal 








C. Uji Heteroskedasitas 
Jika probalitasnya signifikan diatas tingkat kepercayaan 0,05 dapat 
disimpulkan model regresi tidak mengarah adanya heterosdasitas sebagai berikut: 
Tabel 4.16  
Hasil Uji Heteroskedasitas 
Vaiabel Bebas Sig. Keterangan 
Compliance 0.910 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Assurance 0.926 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Realibility 0.249 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Tagible 0.910 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Emphaty 0.926 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Responsiveness 0.249 Tidak terjadi Heteroskedasitas 
Sumber: Output SPSS versi 25 Olahan Penulis (2021) 
Dari hasil uji heteroskedasitas diperoleh nilai signifikansi untuk semua variabel 
>0,05. Oleh karena itu nilai signifikansi di atas 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
tidak terjadi heteroskedasitas. Atau dengan kata lain asumsi non-heteroskedasitas. 
D. Uji Autokolerasi 
Uji autokolerasi bertujuan untuk menguji seuah asumsi dan regresi terdapat 
korelasi dalam variabel independent dengan dirinya sendiri atau tidak. Untuk 
mengetahui hal tersebut dapat digunakan dengan Durbi Watson (DW). 
Tabel 4.17  
Hasil Uji Autokolerasi 
Model Summary 







1 .820 .897 .499 1.635 1.916 





Dari tabel 4.17 skor D-W 1.916 jadi dapat dikatakan bahwa tidak ada 
autokorelasi positif (tidak terjadi autokorelasi) karena D-W berada diantara -2 
sampai +2. 
4.1.6 Uji Statistik 
A. Hasil Regresi Linier Berganda  
Dari pengolahan data dengan menggunakan regresi linier berganda, dilakukan 
beberapa tahapan untuk mencari hubungan antara variabel independent dan variabel 
dependen, melalui hubungan Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), 
Tangible (X4), Emphaty (X5), Responsiveness (X6), dan Kepuasan Nasabah (Y). 
hasil regresi dilihat pada tabel dibawah ini. 
Tabel 4.18  







B Std. Error 
(Constant) 2.686 2.880  .993 .053 
Compliance .624 .115 .432 5.434 .000 
Assurance .282 .158 .424 4.372 .032 
Reability .290 .071 .364 4.067 .000 
Tangible .264 0.97 .231 2.710 .038 
Emphaty .601 .446 .080 3.158 .025 
Responsiveness .869 .925 .921 8.692 .020 
Sumber: Output SPSS versi 25 Olahan Penulis (2021) 
Variabel terikat pada regresi ini adalah kepuasan nasabah Compliance (X1), 
Assurance (X2), Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), Responsiveness 
(X6), model regresi berdasarkan hasil analisis diatas adalah sebagai berikut:  
Y = 2,686 + 0,624 (XI) + 0,282 (X2) + 0,290 (X3) + 0,264 (X4) + 0,601 (X5) 





Dalam peneltian ini, koefisien beta yang digunakan adalah unstandardized 
coeficients. Hal ini karena ustandardized sering digunakan dalam model regresi 
yang fungsinya untuk mempredeksi masa depan dengan data masa lalu, 
standardized sering digunakan dalam persamaan regresi yang fungsinya untuk 
mengetahui pengaruh dan kontribusi spesifik antara variabel independent dan 
dependen, tetapi baru kemudian diterapkan pada sampel tersebut. Persamaan 
regresi dari hasil estimasianalisi regresi linier berganda adalah: 
Adalah nilai ketika belum ada variabel lain yang mempengaruhi, jadi jumlah 
kepuasan nasabah PT BSI Kantor Cabang Amuntai 2,686. 
• b1 = 0,624 
Nilai konstan dari koefisien regresi (b1) adalah sebesar 0,624 dengan tanda 
positif, dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Compliance, 
maka secara langsung berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
• b2 = 0,282 
Nilai konstan dari koefisien (b2) adalah sebesar 0,282 dengan tanda positif, 
dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Assurance, maka secara 
langsung berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
• b3 = 0,290 
Nilai konstan dari koefisien (b3) adalah sebesar 0,290 dengan tanda positif 
dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Reliability, maka secara 







• b4 = 0,264 
Nilai konstan dari koefisien (b4) adalah sebesar 0,264 dengan tanda positif 
dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Tangible, maka secara 
langsung berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
• b5 = 0,601 
Nilai konstan dari koefisien (b5) adalah sebesar 0,601 dengan tanda positif 
dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Emphaty, maka secara 
langsung berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah.   
• b6 = 0,869 
Nilai konstan dari koefisien (b6) adalah sebesar 0,869 dengan tanda positif 
dapat dikatakan bahwa dengan peningkatan variabel faktor Responsiveness, maka 
secara langsung berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. 
B. Uji F (Simultan) 
Mencari F tabel  = F (k ; n - k) 
= F (6 ; 120 – 6) 
= F (6 ; 114) 
= 2,18 
Tabel 4.19  
Uji F (Simultan) 





Regression 273.711 4 68.428 25.608 .000 
Residual 253.849 95 2.672   
Total 527.560 99    





Berdasarkan tabel diatas didapatkan nilai F hitung sebesar 25,608 dan nilai 
signifikan sebesar 0,000, sehingga dapat disimpulkan F hitung > F tabel 2,18 dan 
probalitas dalam penelitian ini 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara 
bersama-sama variabel bebas yang terdiri dari Compliance (X1), Assurance (X2), 
Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), Responsiveness (X6) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Y). 
C. Koefisien Determinan 
Tabel 4.20 
Koefisien Determinan 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .820 .897 .499 1.635 
Sumber: Output SPSS versi 25 Olahan Penulis (2021) 
Berdasarkan tabel 4.20 diatas diketahui bahwa uji koefisien determinan dapat 
diketahui R Square 0,897% atau sebesar 90% artinya kualitas pelayanan 
dipengaruhi oleh kepuasan nasabah, sedangkan sisanya 0,103% atau sebear 10% 
dipengaruhi faktor lain. 
D. Uji T (Parsial) 
Mencari T tabel  = t (α/2 ; n – k -1) 
   = t (0,05/2 ; 120 – 6 -1) 
   = t ( 0,025 ; 113) 








Tabel 4.21  
Hasil Uji T (Parsal) 
Variabel Bebas thitung Sig.t ttabel Keterangan 
Compliance (X1) 5.434 .000 1,981 Signifikan 
Assurance (X2) 4.372 .032 1,981 Signifikan 
Reability (X3) 4.067 .000 1,981 Signifikan 
Tangible (X4) 2.710 .038 1,981 Signifikan 
Emphaty (5) 3.158 .025 1,981 Signifikan 
Responsiveness (X6) 8.692 .020 1,981 Signifikan 
Sumber: Output SPSS versi 25 Olahan Penulis (2021) 
Hasil dari output uji Parsial (Uji t) pada tabel diatas dapat dijelaskan sebagai 
berikut: 
a) Compliance (X1) 
Pada variabel compliance (X1) memiliki t hitung > t tabel yaitu 5,434 > 1,981 
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya 
dalam pengujian ini dapat dinyatakan bahwa variabel Compliance terdapat 
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
b) Assurance (X2)  
Pada variabel Assurance (X2) memiliki t hitung > t tabel yaitu 4,327 > 1,981 
dengan nilai signifikan 0,032 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya 
dalam pengujian ini dapat dinyatakan bahwa variabel Assurance terdapat pengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
c) Reliability (X3) 
Pada variabel Reliability (X3) memiliki t hitung > t tabel yaitu 4,067 > 1,981 
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak Ha diterima, artinya dalam 
pengujian ini dapat dinyatakan bahwa variabel Reliability terdapat pengaruh positif 





d) Tangible (X4) 
Pada variabel Tangible (X4) memiliki t hitung > t tabel yaitu 2,710 > 1,981 dengan 
nilai signifikan 0,038 < 0,05 maka H0 ditolak Ha diterima, artinya dalam pengujian 
ini dapat dinyatakan bahwa variabel Tangible terdapat pengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
e) Emphaty (X5) 
Pada variabel Emphaty (X5) memiliki t hitung > t tabel yaitu 3.158 > 1,981 dengan 
nilai signifikan 0,025 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya dalam 
pengujian ini dapat dinyatakan bahwa variabel Emphaty terdapat pengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
f) Responsiveness (X6) 
Pada variabel Risponsiveness (X6) memiliki t hitung > t tabel yaitu 8,692 > 1,981 
dengan nilai signifikan 0,020 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya 
dalam pengujian ini dapat dinyatakan bahwa variabel Responsiveness, terdapat 
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
E. Penentuan Variabel Yang Paling Dominan 
Penentuan variabel independent yang paling berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan nasabah (Y), dapat dilakukan dengan membandingkan koefisien regresi 
(Beta) antara variabel satu dengan variabel yang lain. Yang paling dominan 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah variabel yang memiliki 








Rinkasan Hasil Analisis Regresi 
No Variabel Koefisien Beta Keterangan 
1 Responsiveness (X6) 0,921 Signifikan 
2 Compliance (X1) 0,432 Signifikan 
3 Assurance (X2) 0,424 Signifikan 
4 Reability (X3) 0,364 Signifikan 
5 Tangible (X4) 0,231 Signifikan 
6 Emphaty (X5) 0,80 Signifikan 
Sumber: Olahan Penulis (2021) 
Berdasarkan tabel 4.22 bahwa hasil estimasi dapat diketahui bahwa variabel 
yang memiliki koefisien standardisasi terbesar adalah variabel Responsiveness 
sebesar 0,921. Dengan demikian Responsiveness memiliki pengaruh yang paling 
dominan terhadap kepuasan nasabah. 
4.2 Pembahasan Hasil Penelitian 
A. Pengaruh Compliance (X1) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 
Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Compliance (X1) 
mempengaruhi variabel Kepuasan Nasabah dengan uji t (parsial) memiliki t hitung 
(5,434) > t table (1,981) dan nilai signifikan (0,000) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Compliance (X1) berpengaruh positif dan 
signifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang 
Amuntai. Di mana besarnya pengaruh Compliance (X1) sebesar terhadap Kepuasan 
Nasabah. 
Compliance (Kepatuhan) adalah kemampuan untuk memenuhi hukum islam 
dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam (Othman 
and Owen, 2001). Sedangkan menurut (Suswati, Adillah and Purwoko, 2019) 





dipasarkan berdasarkan landasan Fatwa Dewan Syari’ah Nasioanl, seluruh pegawai 
memahami dan menjalankan sesua syariat Islam. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah” yang dilakukan oleh Muhammad Ali 
Ramdhani et al (2011), AbdulQawi Othman and Lynn Owen (2001), Ismah Osman 
et al (2009). 
B. Pengaruh Assurance (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Assurance (X2) 
mempengaruhi variabel Kepuasan Nasabah dengan uji t (parsial) memiliki t hitung 
(4,327) > t tabel (1,981) dan nilai signifikan (0,032) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Assurance (X2) berpengaruh positif dan 
signifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang 
Amuntai. Di mana besarnya pengaruh Assurance (X2) sebesar terhadap Kepuasan 
Nasabah. 
Assurance (Jaminan) adalah sifat ramah dan santun yang menunjukkan 
pengetahuan, perilaku, dan sifat kredibel karyawan meyelesaikan keluhan anggota, 
serta memberikan pelayanan  seenuh hati dalam menangani keluha anggota atau 
retensi produk dengan harga promosi (Suswati, Adillah and Purwoko, 2019). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 








C. Pengaruh Reability (X3) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Reability (X3) 
mempengaruhi variabel Kepuasan Nasabah dengan uji t (parsial) memiliki t hutung 
(4,067) > t tabel (1,981) dan nilai signifikan (0,000) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Reability (X3) berpengaruh positif dan 
signifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang 
Amuntai. Di mana besarnya pengaruh Reability (X3) sebesar terhadap Kepuasan 
Nasabah. 
Reliability (Keandalan) adalah kemampuan untuk meningkatkan layanan 
secara tepat waktu dan memuaskan, memberikan kenyamanan transaksi yang bebas 
dari kesalahan, sikap karyawan yang empati dan pelayanan yang adil (Suswati, 
Adillah and Purwoko, 2019). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah” yang dilakukan oleh Fauz Moh’d Khamis 
et al (2018). 
D. Pengaruh Tangible (X4) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Tangible (X4) 
mempengaruhi variabel Kepuasan Nasabah dengan uji t (parsial) memiliki t hitung 
(2,710) > t tabel (1,981) dan nilai signifikan (0,038) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Tagible (X4) berpengaruh positif dan 
sigifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang 






Tangible (Bukti Fisik) adalah kemampuan dalam penampilan fasilitas fisik, 
kondisi gedung yang bersih, nyaman, aman dan tempat parkir yang aman, serta 
menjaga penampilan dan keterampilan pegawai (Othman and Owen, 2001). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah” yang dilakukan oleh Rahmati Dani et al 
(2016) 
E. Pengaruh Emphaty (X5) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Emphaty (X5) 
mempengaruhi variabel Kepuasan Nasabah dengan uji t (parsial) memiliki t hitung 
(3,158) > t tabel (1,981) dan nilai signifikan (0,025) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Emphaty (X5) berpengaruh positif dan 
sigifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang 
Amuntai. Di mana besarnya pengaruh Emphaty (X5) sebesar terhadap Kepuasan 
Nasabah. 
Emphaty (Kepedulian) adalah memberikan perhatian yang tulus dan berupaya 
memahami keinginan konsumen sehingga mampu memberikan kenyamanan 
dengan penuh perhatian kepada pelanggan (Suswati, Adillah and Purwoko, 2019). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah” yang dilakukan oleh Abu Amar Fauzi 
(2016) 
F. Pengaruh Responsiveness (X6) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil di atas dapat dikatakan bahwa variabel Responsiveness (X6) 





(8,692) > t tabel (1,981) dan nilai signifikan (0,020) < 0,05. Artinya bahwa 
Hopotesis diterima yang berarti variabel Responsiveness (X6) berpengaruh positif 
dan sigifkan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor 
Cabang Amuntai. Di mana besarnya pengaruh Responsiveness (X6) sebesar 
terhadap Kepuasan Nasabah. 
Responsiveness (Ketanggapan) adalah suatu kemampuan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
menyampaikan informasi yang jelas (Suswati, Adillah and Purwoko, 2019).  
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah” yang dilakukan oleh Hasan (2006) 
G. Pengaruh Dimensi Compliance, Assurance, Reability, Tangible, Emphaty, 
Responsiveness terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel paling dominan 
berpegaruh tehadap kepuasan nasabah (Y) adalah Responsiveness (X6) dengan 
0,921, diikuti variabel Complaince (X1) 0,432, Assurance (X2) 0,424, Reability 
(X3) 0,364, Tangible (X4) 0,231, dan Emphaty (X5) 0,080. Berdasarkan 
perhitungan koefisien determinasi (R2) menunjukkan bahwa hubungan antar 
variabel Compliance (X1), Assurane (X2), Reability (X3), Tangible (X4), Emphaty 
(X5) dan Responsiveness (X6) memiliki hubungan yang positif dan erat yaitu 
0,897% atau 90% dan 0,103% atau 10% dijelaskan oleh variabel lain di luar 
persamaan regresi yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel Responsiveness yang 





hanya variabel Responsiveness yang berpengaruh secara signifkan akan tetapi ini 
sesuai dengan konsep kualitas pelayanan dalam Islam, karena merupakan kemauan 
untuk membantu nasabah dan mmberikan pelayanan yang cepat. Dengan karyawan 
memberikan pelayanan yang selalu dalam posisi siap dan tidak membiarkan 
nasabah lama menunggu, maka nasabah akan menilai positif kualitas pelayanan. 
Artinya semakin baik penerapan Responsiveness (daya tanggap) maka semakin 
tinggi pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah. Hal tersebut dapat dilihat 
dalam firman Allah SWT pada surah Al-Isra’ ayat 34 yang berbunyi: 
  واااْوفُ ْوا اِبْلعاْهِدۖ  ِانَّ اْلعاْهدا كاانا ماْس  ُْواًل ﴿۳۴﴾
“dan penuhilah janji; sesungguhnya janji itu pasti diminta pertanggungan 
jawabnya” (QS.Al-Isra’ :34) 
 
Dalam ayat tersebut dapat ditarik kesimpulan, daya tanggap merupakan bagian 
dari professionalitas. Perbankan syariah yang professional senantiasa berkomitmen 








Dari hasil pembahasan mengenai Kualitas Pelayanan yang terdiri dari 
Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), 
Responsiveness (X6), terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. BSI Kantor 
Cabang Amuntai, dapat disimpulkan bahwa: 
1. Berdasarkan (uji F) diketahui kualitas pelayanan yang terdiri dari Compliance 
(X1), Assurance (X2), Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), 
Responsiveness (X6), memiliki pengaruh signifikan secara simultan terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai. 
2. Berdasarkan (uji t) diketahui kualitas pelayanan yang terdiri dari Compliance 
(X1), Assurance (X2), Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5), 
Responsiveness (X6) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah 
(Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. 
a. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Compliance (X1) nilai 
t hitung (5,434) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Compliance (X1) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal ini 
menyatakan bahwa semakin baik dimensi Compliance maka semakin baik 
pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi Compliance 5,434 
dengan nilai signifikasi 0,000 maka nilai signifikasi tersebut dibawah dari 





Compliance (X1) terbukti mempunyai pengaruh signifikan teradap 
Kepuasan Nasabah.  
b. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Assurance (X2) nilai t 
hitung (4,372) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Assurance (X2) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal ini 
menyatakan bahwa semakin baik dimensi Assurance maka semakin baik 
pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi Assurance 4,372 
dengan nilai signifikasi 0,032 maka nilai signifikasi tersebut dibawah dari 
taraf 0,05. Sehingga disimpulkan secara individu (parsial) dimensi 
Assurance (X2) terbukti mempunyai pengaruh signifikan teradap 
Kepuasan Nasabah.  
c. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Reability (X3) nilai t 
hitung (4,067) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Reability (X3) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal ini 
menyatakan bahwa semakin baik dimensi Reability maka semakin baik 
pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi Reability 4,067 
dengan nilai signifikasi 0,000 maka nilai signifikasi tersebut dibawah dari 
taraf 0,05. Sehingga disimpulkan secara individu (parsial) dimensi 






d. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Tangible (X4) nilai t 
hitung (2,710) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Tangible (X4) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal ini 
menyatakan bahwa semakin baik dimensi Tangible maka semakin baik 
pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi Tangible 2,710 dengan 
nilai signifikasi 0,038 maka nilai signifikasi tersebut dibawah dari taraf 
0,05. Sehingga disimpulkan secara individu (parsial) dimensi Tangible 
(X4) terbukti mempunyai pengaruh signifikan teradap Kepuasan Nasabah.  
e. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Emphaty (X5) nilai t 
hitung (3,158) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Emphaty (X5) terhadap 
Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal ini 
menyatakan bahwa semakin baik dimensi Emphaty maka semakin baik 
pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi Emphaty 3,158 dengan 
nilai signifikasi 0,025 maka nilai signifikasi tersebut dibawah dari taraf 
0,05. Sehingga disimpulkan secara individu (parsial) dimensi Emphaty 
(X5) terbukti mempunyai pengaruh signifikan teradap Kepuasan Nasabah. 
f. Berdasarkan uji parsial untuk variabel bebas berupa Responsiveness (X6) 
nilai t hitung (8,692) lebih besar dari t tabel sebesar (1,981) maka terbkti 
mempunyai pengaruh yang signifikan dimensi Responsiveness (X6) 
terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Hal 





semakin baik pula Kepuasan Nasabah. Diperoleh t hitung dimensi 
Responsiveness dengan nilai signifikasi 0,020 maka nilai signifikasi 
tersebut dibawah dari taraf 0,05. Sehingga disimpulkan secara individu 
(parsial) dimensi Responsiveness (X6) terbukti mempunyai pengaruh 
signifikan teradap Kepuasan Nasabah. 
3. Dari hasil pengujian penelitian Parsial (uji t) kualitas pelayanan yang terdiri 
dari 6 indikator, diketahui ada satu variabel yang berpengaruh dominan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. BSI Kantor Cabang Amuntai, yaitu 
variabel Responsiveness. 
5.2 Saran 
1. Bagi PT. Bank Syariah Indonesia Cabang Amuntai, dianjurkan untuk terus 
meningkatkan kualitas pelayanan yang meliputi Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reability (keandalan), Tangible (bukti fisik), 
Emphaty (empati/peduli), Responsiveness (ketanggapan) dan 
mempertahankan variabel Responsiveness juga meningkatkan variabel-
variabel yang belum dominan khususnya variabel Emphaty. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan melakukan penelitian lain tentang 
kualitas pelayanan dengan menggunakan variabel lain yang dapat 
mempengaruhi lebih besar dari penelitian ini. Sehingga hasil yang 
didapatkan dari penelitian ini dapat bermanfaat bagi perkembangan masa 
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1. Hasil SPSS 25 
a. Uji Validitas dan Reabilitas 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 SKOR 
X1.1 
Pearson Correlation 1 .099 .086 .070 .577** 
Sig. (2-tailed)  .326 .393 .489 .005 
N 120 120 120 120 120 
X1.2 
Pearson Correlation .099 1 .624** -.170 .590** 
Sig. (2-tailed) .326  .000 .090 .000 
N 120 120 120 120 120 
X1.3 
Pearson Correlation .086 .624** 1 -.078 .612** 
Sig. (2-tailed) .393 .000  .443 .000 
N 120 120 120 120 120 
X1.4 
Pearson Correlation -.070 -.170 -.078 1 .578** 
Sig. (2-tailed) .489 .090 .443  .000 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .277** .490** .612** .578** 1 
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000  
N 120 120 120 120 120 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

















 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 SKOR 
X2.1 
Pearson Correlation 1 .604** .540** .458** .774** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 120 120 120 120 120 
X2.2 
Pearson Correlation .604** 1 .628** .478** .799** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 120 120 120 120 120 
X2.3 
Pearson Correlation .540** .628** 1 .604** .837** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 120 120 120 120 120 
X2.4 
Pearson Correlation .458** .478** .604** 1 .750** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .774** .799** .837** .750** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 120 120 120 120 120 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 


























 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 SKOR 
X3.1 
Pearson Correlation 1 -.061 -.013 -.109 .550** 
Sig. (2-tailed)  .545 .896 .279 .000 
N 120 120 120 120 120 
X3.2 
Pearson Correlation -.061 1 .313** .084 .540** 
Sig. (2-tailed) .545  .002 .408 .000 
N 120 120 120 120 120 
X3.3 
Pearson Correlation -.013 .313** 1 .299** .709** 
Sig. (2-tailed) .896 .002  .002 .000 
N 120 120 120 120 120 
X3.4 
Pearson Correlation -.109 .084 .299** 1 .535* 
Sig. (2-tailed) .279 .408 .002  .018 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .450** .540** .709** .235* 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .018  
N 120 120 120 120 120 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 


























 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 SKOR 
X4.1 
Pearson Correlation 1 .342** .293** .175 .749** 
Sig. (2-tailed)  .000 .003 .082 .000 
N 120 120 120 120 120 
X4.2 
Pearson Correlation .342** 1 .093 .115 .570** 
Sig. (2-tailed) .000  .358 .256 .000 
N 120 120 120 120 120 
X4.3 
Pearson Correlation -.293** -.093 1 .192 .633** 
Sig. (2-tailed) .003 .358  .056 .000 
N 120 120 120 120 120 
X4.4 
Pearson Correlation .175 .115 .192 1 .710** 
Sig. (2-tailed) .082 .256 .056  .000 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .349** .400** .433** .710** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 120 120 120 120 120 


























 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 SKOR 
X5.1 
Pearson Correlation 1 .255* .375** .057 .564** 
Sig. (2-tailed)  .010 .000 .571 .000 
N 120 120 120 120 120 
X5.2 
Pearson Correlation .255* 1 .224* .401** .732** 
Sig. (2-tailed) .010  .025 .000 .000 
N 120 120 120 120 120 
X5.3 
Pearson Correlation .375** .224* 1 .041 .507** 
Sig. (2-tailed) .000 .025  .682 .000 
N 120 120 120 120 120 
X5.4 
Pearson Correlation .057 .401** .041 1 .670** 
Sig. (2-tailed) .571 .000 .682  .000 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .564** .732** .507** .670** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 120 120 120 120 120 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 














 X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 SKOR 
X6.1 
Pearson Correlation 1 .061 .013 .109 .590** 
Sig. (2-tailed)  .545 .896 .279 .000 
N 120 120 120 120 120 
X6.2 
Pearson Correlation -.061 1 .313** .084 .640** 
Sig. (2-tailed) .545  .002 .408 .000 
N 120 120 120 120 120 
X6.3 
Pearson Correlation -.013 .313** 1 .299** .779** 
Sig. (2-tailed) .896 .002  .002 .000 
N 120 120 120 120 120 
X6.4 
Pearson Correlation -.109 .084 .299** 1 .545* 
Sig. (2-tailed) .279 .408 .002  .018 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .450** .540** .709** .235* 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .018  
N 120 120 120 120 120 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 


























 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 SKOR 
Y.1 
Pearson Correlation 1 .627** .472** .303** .782** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .002 .000 
N 120 120 120 120 120 
Y.2 
Pearson Correlation .627** 1 .463** .115 .700** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .253 .000 
N 120 120 120 120 120 
Y.3 
Pearson Correlation .472** .463** 1 .364** .737** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 120 120 120 120 120 
Y.4 
Pearson Correlation .303** .115 .364** 1 .645** 
Sig. (2-tailed) .002 .253 .000  .000 
N 120 120 120 120 120 
SKOR 
Pearson Correlation .782** .700** .737** .645** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 120 120 120 120 120 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 


























b. Analisis Regresi Linier Berganda 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .820a .897 .499 1.635 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 273.711 4 68.428 25.608 .000b 
Residual 253.849 95 2.672   
Total 527.560 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 2.686 2.880  .933 .053 
Compliance  .624 .115 .432 5.434 .000 
Assurance .282 .158 .424 4.372 .032 
Realibility .290 .071 .364 4.067 .000 
Tagible .264 .097 .231 2.710 .038 
 Emphaty .601 .446 .080 3.158 .025 
 Responsiveness .869 .925 .921 8.692 .020 















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5.213 4.037  .112 .911 
Compliance  -8.315 4.632 -.018 -.114 .910 
Assurance -15.621 16.705 -.015 -.094 .926 
Realibility .017 .015 .240 1.163 .249 
 Tagible -8.315 4.632 -.018 -.114 .910 
 Emphaty -15.621 16.705 -.015 -.094 .926 
 Responsiveness .017 .015 .240 1.163 .249 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
Asumsi Klasik 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 




Std. Deviation 2.56 




Kolmogorov-Smirnov Z .778 
Asymp. Sig. (2-tailed) .994 
a. Test distribution is Normal. 














t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 




Compliance  .439 .616 .066 .994 .324 .544 1.839 
Assurance .801 .446 .080 1.158 .251 .509 1.966 
Realibility .269 .025 .921 1.692 .000 .327 3.061 
 Tagible .624 .115 .432 5.434 .000 .890 1.251 
 Emphaty .218 .127 .424 2.12 .029 .697 1.675 
 Responsiveness .290 .071 .364 4.067 .000 .773 1.728 




Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .820a .897 .499 1.635 1.916 
a. Predictors: (Constant), Kepatuhan,Jaminan,Kehandalan,Fisik,Empati,ketanggapan 












2. Lampiran  
Kuesioner Penelitian 
KOESIONER PENELITIAN 
Penelitian ini bertujuan untuk Pengaruh Dimensi CARTER Pada Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. Tidak ada 
kriteria benar atau salah dalam pengisian kuesioner ini untuk itu saya memohon 
agar Bapak/Ibu/Saudara/i, dapat memberikan jawaban pada setiap pertanyaan. 
Adapun tujuan dari kuesioner ini adalah: 
1. Tujuan kuesioner ini untuk memperoleh gambaran secara obyektif 
Pengaruh Dimensi CARTER Pada Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. 
2. Nilai yang diberikan oleh nasabah diharapkan sebagai nilai yang dapat 
dipertanggung jawabkan. 
3. Hasil dari pengisian kuesioner ini akan digunakan untuk bahan penyusunan 
Pengaruh Dimensi CARTER Pada Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai. 
4. Seluruh informasi yang terkumpul akan saya gunakan untuk kepentingan 
akademis dan tidak akan saya berikan ke pihak lain. Selanjutnya data yang 
terkumpul akan disajikan tanpa mencantumkan nama orang dan organisasi, 
sehingga data tersebut tersaji dalam bentuk keseluruhan dan bukan data 
individu Bapak/Ibu/Saudara/i. 
5. Keterangan nilai skala: 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Dimana 
Alternatif Jawaban Pengaruh Dimensi CARTER Pada Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT BSI Kantor Cabang Amuntai, dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 





b) Setuju (S) dengan nilai 4 
c) Netral (N) dengan nilai 3 
d) Tidak Setuju (TS) dengan nilai 2 
e) Sangat Tidak Setuju (STS) dengan nilai 1 
Data Responden 
Nama Responden   :  




Usia    :  
< 17 Tahun
31-45 Tahun  
17-20 Tahun
46-60 Tahun  
21-30 Tahun
> 61 Tahun Keatas
 
























Penghasilan Anda Sebulan : 
< Rp 500.000.-
Rp 500.000.- s.d Rp 1.000.000.-
 
Rp 1.000.000.- s.d Rp 3.000.000.
 




Berilah tanda ceklis/centang (√) pada satu kolom yang paling sesuai menurut 
bapak/ibu rasakan pada setiap pertanyaan berikut. 
 
No Pertanyaan 1 2 3 4 5 
STS TS KS S SS 
Variabel Compliance (Kepatuhan.X1) 
1. Bank memberikan produk dan jasa syariah kepada 
nasabahnya 
     
2.  Produk yang ditawarkan bebas dari hal-hal yang tidak jelas 
dan meragukan (Gharar) 
     
3. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun 
pinjaman di bank syariah 
     





Variabel Assurance (Jaminan.X2) 
5. Karyawan bank sopan serta bersahabat kepada nasabah      
6. Karyawan bank memberikan saya kepercayaan terhadap 
bank yang dipilih 
     
7. Karyawan bank merekomendasi keamanan jaminan kepada 
nasabah 
     
8. Kemampuan karyawan memberikan pelayanan yang ramah 
ke nasabah 
     
Variabel Reliability (Kehandalan.X3) 
9. Pelayanan yang diberikan pihak bank tepat waktu      
10. Bank memberikan layanan menjanjikan kepada nasabah 
dengan cara handal 
     
11. Bank dapat membantu mengatasi permasalahan saya      
12. Bank memberikan pelayanan yang terbaik kepada saya      
Variabel Tangible (Bukti Fisik.X4) 
13. Lokasi bank yang sangat strategis atau mudah dijangkau      
14. Fasilitas yang dimiliki sudah memadai untuk bertransaksi      
15. Ruang kantor yang bersih       
16. Penampilan karyawan rapi dan menarik      
Variabel Empathy (Empati.X5) 





18. Karyawan bank memahami kebutuhan saya      
19. Karyawan bank membantu saya dengan tulus dan senang 
hati 
     
20. Karyawan bank selalu meminta maaf apabila ada pelayanan 
yang kurang baik dalam melaksanakan tugasnya 
     
Variabel Responsiveness (Ketanggapan.X6) 
21. Karyawan bank tanggap ketika nasabah meminta bantuan      
22. Cepat dalam menangani transaksi serta keluhan saya      
23. Mampu menyelesaikan keluhan saya dalam hal transaksi      
24. Adanya pemberitahuan dari karyawan terkait transaksi 
yang saya lakukan di bank 
     
Variabel Kepuasan Nasabah 
25. Sistem yang diterapkan membuat saya merasa senang 
untuk terus menggunakan produk dari PT. Bank Syariah 
Indonesia Kantor Cabang Amuntai 
     
26. Menurut saya produk dan layanan yang diberikan PT. Bank 
Syariah Indonesia Kantor Cabang Amuntai telah memenuhi 
harapan saya 
     
27. Saya merasa puas dengan fasilitas serta sarana dan 
prasarana yang disediakan PT. Bank Syariah Indonesia 
Kantor Cabang Amuntai 
     
28. Saya merasa puas dengan kemudahan dan keamanan dalam 
setiap transaksi di PT. Bank Syariah Indonesia Kantor 
Cabang Amuntai 
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